Diseño de un sistema de gestión de calidad como estrategia para mejorar el desempeño en la prestación de servicios de las posadas nativas de San Andrés Isla by García Vargas, Sandra Maritza
 Universidad Nacional de Colombia 
Facultad de Administración 
Maestría en Administración 
Manizales 
2015 
Sandra Maritza García Vargas   
Diseño de un sistema de gestión de calidad como estrategia para mejorar el desempeño en 
la prestación de servicios de las posadas nativas de San Andrés Isla 
Universidad Nacional de Colombia 
Facultad de Administración 
Maestría en Administración 
Manizales 
2015 
Sandra Maritza García Vargas   
Trabajo de grado presentado como requisito parcial para optar título de Magíster en 
Administración 
Diseño de un sistema de gestión de calidad como estrategia para 
mejorar el desempeño en la prestación de servicios de las posadas 
nativas de San Andrés Isla 
Margarita María Andrade Mahecha, Ph.D. 
Directora 















 Firma presidente del jurado 
  
 Firma del jurado 
  
 Firma del jurado 
 
Manizales, noviembre 6 de 2015 
 
ANÁLISIS DE LA EVOLUCIÓN JURISPRUDENCIAL 4 
 
A Kennie, Catalina y Sara por haberles arrebatado tiempo valioso en familia, por 
su comprensión, dedicación y paciencia, pues fueron mi impulso y motivación para 
alcanzar esta meta, a ustedes mi amada familia les dedico este título que confío sea un 
peldaño más en la construcción de nuestro futuro. 
ANÁLISIS DE LA EVOLUCIÓN JURISPRUDENCIAL 5 
 
Agradecimientos 
A Dios por la maravillosa vida que me ha regalado y por la oportunidad de crecer 
intelectualmente. 
A los docentes de la Universidad Nacional de Colombia sede Manizales en 
especial al profesor Hernán Parra por las largas horas dedicadas y los sacrificios 
realizados por apoyarme en este proceso académico. 
A los Ply con quienes compartí esta aventura del conocimiento, con quienes crecí 
no solo intelectualmente, sino que termino esta etapa de mi vida enriquecida como ser 
humano y con un amor especial por estas islas. 




Resumen  18 
Abstract  20 
Introducción  22 
1. Descripción del Estudio 24 
1.1 Antecedentes 24 
1.2 Planteamiento del Problema 27 
1.2.1 Pregunta de investigación 29 
1.3 Justificación 30 
1.4 Objetivos 31 
1.4.1 Objetivo general 31 
1.4.2 Objetivos específicos 31 
2. Referente Teórico 33 
2.1 Marco Conceptual 33 
2.1.1 Definición de turismo y tipos de turismo 33 
2.1.2 Posadas nativas para el turismo 35 
2.1.3 Sistemas de Gestión de Calidad 37 
ANÁLISIS DE LA EVOLUCIÓN JURISPRUDENCIAL 7 
 
2.1.3.1 Evolución del concepto de Calidad 37 
2.1.3.2 Aproximaciones al concepto de Calidad 41 
2.1.3.3 Organización Internacional para la Estandarización 44 
2.2 Marco Contextual 45 
2.2.1 El turismo en San Andrés Isla 45 
2.2.2 Estructura de las posadas nativas en San Andrés Isla 46 
2.2.3 Características de las posadas nativas 50 
2.2.4 Requisitos legales aplicables a las posadas nativas 51 
2.3 Marco Teórico 56 
2.3.1 Gerencia del servicio 57 
2.3.2 Familias ISO 9000 62 
2.3.3 Principios de Gestión de la Calidad 63 
2.3.3.1 Principio 1: Enfoque al cliente 64 
2.3.3.2 Principio 2: Liderazgo 64 
2.3.3.3 Principio 3: Compromiso de las personas 65 
2.3.3.4 Principio 4: Enfoque a procesos 65 
2.3.3.5 Principio 5: Mejora 65 
2.3.3.6 Principio 6: Toma de decisiones basada en la evidencia 66 
2.3.3.7 Principio 7: Gestión de las relaciones 66 
ANÁLISIS DE LA EVOLUCIÓN JURISPRUDENCIAL 8 
 
2.3.4 Estructura del Sistema de Gestión según la ISO 9001:2015 66 
2.3.5 La gestión del riesgo en la ISO 9001:2015 74 
2.3.6 Normas Técnicas Sectoriales 77 
3. Metodología 79 
3.1 Tipo de Investigación 79 
3.2 Población Objeto de Estudio y Unidad de Análisis 80 
3.3 Medición de Variables 81 
3.4 Etapas del Proceso de Investigación 82 
3.4.1 Etapa 1 82 
3.4.1.1. Herramientas empleadas 82 
3.4.1.2. Descripción 82 
3.4.2 Etapa 2 82 
3.4.2.1. Herramientas empleadas 82 
3.4.2.2. Descripción 82 
3.4.3 Etapa 3 83 
3.4.3.1. Herramientas empleadas 83 
3.4.3.2. Descripción 83 
3.4.4 Etapa 4 83 
3.4.4.1. Herramientas empleadas 83 
ANÁLISIS DE LA EVOLUCIÓN JURISPRUDENCIAL 9 
 
3.4.4.2. Descripción 83 
4. Resultados 91 
4.1 Etapa 1  92 
4.2 Etapa 2  94 
4.3 Etapa 3  115 
4.4 Etapa 4  141 
4.4.1. Establecimiento del contexto 141 
4.4.1.1. Establecimiento del contexto externo 141 
4.4.1.2. Establecimiento del contexto interno 143 
4.4.1.3. Calificación de los riesgos 145 
4.4.2. Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas 149 
4.4.3. Elaboración del Manual del Sistema de Gestión de la calidad 150 
4.5. Manual del Sistema de Gestión de la Calidad para las Posadas Nativas en San 
Andrés Isla  150 
4.5.1 Presentación 150 
4.5.2 Alcance del sistema de gestión de la calidad de las Posadas Nativas 151 
4.5.3 Identidad corporativa de la organización Posadas Nativas 151 
4.5.3 1 Visión 151 
4.5.3.2 Misión 152 
ANÁLISIS DE LA EVOLUCIÓN JURISPRUDENCIAL 10 
 
4.5.3 3 Política de la calidad para las posadas nativas de San Andrés Isla 152 
4.5.3.4 Objetivos de la calidad 152 
4.5.3.5 Procesos del Sistema de Gestión de la Calidad 153 
4.5.3.6 Caracterización  de los procesos del sistema de gestión de la calidad 154 
4.5.4 Roles, responsabilidades y autoridades en la organización 160 
4.5.4.1 Estructura 160 
4.5.4.2 Responsabilidades 160 
4.5.5 Procesos 161 
4.5.5.1 Proceso: Gestión estratégica 161 
4.5.5.2 Proceso: Gestión comercial 163 
4.5.5.3 Proceso: Gestión de servicios 164 
4.5.5.4 Proceso: Gestión de mantenimiento e infraestructura 164 
4.5.5.5 Proceso: Gestión de compras 165 
4.5.6 Documentación del Sistema de Gestión de la Calidad 166 
4.5.7 Control 166 
4.5.8 Objetivos 167 
4.5.8.1 Objetivo 1 168 
4.5.8.2 Objetivo 2 168 
4.5.8.3 Objetivo 3 169 
ANÁLISIS DE LA EVOLUCIÓN JURISPRUDENCIAL 11 
 
4.5.8.4 Objetivo 4 169 
5. Conclusiones y Recomendaciones 182 
5.1. Conclusiones 182 
5.2 Recomendaciones 184 
Referencias Bibliográficas 187 
 
ANÁLISIS DE LA EVOLUCIÓN JURISPRUDENCIAL 12 
 
 
Lista de Tablas 
pág. 
Tabla 1 Normatividad. 53 
Tabla 2 Ficha técnica de la población objeto de estudio. 80 
Tabla 3 Establecimiento del contexto externo. 85 
Tabla 4 Establecimiento del contexto interno. 86 
Tabla 5 Análisis del riesgo – Criterios de probabilidad. 88 
Tabla 6 Análisis del riesgo – Criterios de consecuencia. 89 
Tabla 7 Nivel de significancia de los riesgos. 89 
Tabla 8 Necesidades y expectativas de las partes interesadas. 90 
Tabla 9 Madre cabeza de familia. 94 
Tabla 10 Estrato de las posadas nativas. 95 
Tabla 11 Raza del dueño de la posada nativa. 96 
Tabla 12 Estado civil del dueño de la posada nativa. 96 
Tabla 13 Nivel educativo del dueño de la posada nativa. 97 
Tabla 14 Dependencia económica. 98 
Tabla 15 Número de personas que conforman el hogar. 99 
Tabla 16 Número de personas que trabajan. 100 
ANÁLISIS DE LA EVOLUCIÓN JURISPRUDENCIAL 13 
 
Tabla 17 Número de personas que aportan económicamente. 101 
Tabla 18 Tiempo de prestacion servicio de la posada nativa. 102 
Tabla 19 Capacidad de alojamiento de la posada native. 103 
Tabla 20 Procedencia de los clientes de las posadas nativas. 104 
Tabla 21 Arquitectura tipica de la posada nativa. 105 
Tabla 22 Propietarios que residen en la posada. 105 
Tabla 23 Propietarios que hablan creole. 106 
Tabla 24 Propietarios que comparten su cultura con los huéspedes. 106 
Tabla 25 Decoración típica usada en las posadas nativas. 107 
Tabla 26 Baño independiente para huéspedes en las posadas nativas. 107 
Tabla 27 Ubicación de la posada en barrio ilegal/invasión. 108 
Tabla 28 Sistemas de saneamiento básico de las posadas nativas. 109 
Tabla 29 Vias de acceso a las posadas nativas. 110 
Tabla 30 Cumplimiento de requisitos para ser reconocido como posada nativa. 113 
Tabla 31 Modelo de gestión de calidad para posadas nativas. 115 
Tabla 32 Requisitos de planta del establecimiento. 117 
Tabla 33 Requisitos de habitaciones del establecimiento. 119 
Tabla 34 Requisitos de baños de habitaciones. 121 
Tabla 35 ¿El piso o superficie de la ducha es antideslizante? 122 
ANÁLISIS DE LA EVOLUCIÓN JURISPRUDENCIAL 14 
 
Tabla 36 Sala y comedor. 122 
Tabla 37 Cocina. 123 
Tabla 38 Reserva de agua para la posada. 124 
Tabla 39 Disposición y manejo de basuras. 124 
Tabla 40 Otros espacios. 125 
Tabla 41 Servicio en el establecimiento. 126 
Tabla 42 Baños de habitaciones / Artículos y enseres. 127 
Tabla 43 Comedor: ¿Cuenta con vajilla y cubiertos sin roturas, abolladuras, ni 
ralladuras acorde con la oferta gastronómica? 128 
Tabla 44 Servicios complementarios. 128 
Tabla 45 Proceso de prestación del servicio / Tratamiento de quejas. 129 
Tabla 46 Proceso de prestación del servicio / Reservas. 130 
Tabla 47 Seguridad. 131 
Tabla 48 Requisitos de personal: ¿Se establecen y se cumplen los programas de 
entrenamiento y capacitación del personal relacionado con todas las actividades de la 
posada?  132 
Tabla 49 Requisitos del personal de recepción. 132 
Tabla 50 Requisitos del personal de cocina. 133 
Tabla 51 Requisitos del personal servicio comedor. 134 
ANÁLISIS DE LA EVOLUCIÓN JURISPRUDENCIAL 15 
 
Tabla 52 Lista de verificación estándar que permita verificar la operación e 
identificar los desvíos. 135 
Tabla 53 Establecimiento del contexto externo. 143 
Tabla 54 Establecimiento del contexto interno. 145 
Tabla 55 Nivel de significancia de los riesgos. 146 
Tabla 56 Riesgo vs causa. 147 
Tabla 57 Matriz de riesgos. 148 
Tabla 58 Necesidades y expectativas de las partes interesadas. 150 
Tabla 59 Matriz de indicadores. 170 
ANÁLISIS DE LA EVOLUCIÓN JURISPRUDENCIAL 16 
 
 
Lista de Figuras 
pág. 
Figura 1. Cadena de valor en la estrategia del servicio 57 
Figura 2. La flor del servicio: el producto fundamental rodeado de grupos 
suplementarios. 61 
Figura 3. Etapas del proceso de investigación. 91 
Figura 4. Cadena de valor e interacción de los procesos. 154 
Figura 5. Estructura del Sistema de Gestión de la Calidad. 160 
Figura 6. Correlación indicadores de proceso con los objetivos del sistema. 167 
DISEÑO DE UN SISTEMA DE GESTIÓN  17 
 
 
Lista de Anexos 
pág. 
ANEXO A. Socialización propuesta características posadas. 191 
ANEXO B. Formato de entrevista semiestructurada. 193 
ANEXO C. Listado de posadas nativas de San Andrés Isla. 195 
ANEXO D. Cuestionario posadas nativas de San Andrés Isla. 197 
ANEXO E. Validación del instrumento posadas nativas. 200 
ANEXO F. Decreto 0423 del 03 de nov de 2015. 201 
ANEXO G. Ordenanza 023 de 2010. 206 
ANEXO H. Registro de asistencia socialización resultados 208 
 




Debido a que es una lucrativa alternativa de negocio, en la actualidad en la Isla de 
San Andrés se produce una proliferación desmedida de posadas mal llamadas “nativas”, 
en barrios ilegalmente constituidos y sin cumplir con unos estándares mínimos para su 
funcionamiento, sin que exista una regulación por parte del Gobierno Departamental, ni 
tampoco mecanismos que garanticen su sostenibilidad en el tiempo,  dicha situación 
atenta no solo contra la economía isleña, sino contra la esencia de lo que representa una 
posada nativa. 
Esta problemática requiere de una intervención inmediata en la que los esfuerzos 
conjuntos del Estado, la academia y la comunidad implementen un sistema de 
administración y control para las Posadas Nativas que garanticen su sostenibilidad en el 
tiempo a partir del logro de un equilibrio entre lo económico: calidad de servicio y 
rentabilidad, lo social: calidad de vida y empleabilidad para la comunidad raizal y, lo 
ambiental: a partir del desarrollo de un servicio que propenda por la conservación de la 
Reserva de Biosfera Seaflower. 
A partir de un acercamiento entre los grupos de interés (Secretaria de turismo 
Departamental, dueños de Posadas Nativas) se establecen los elementos necesarios para 
lograr un entendimiento del significado y características que deben contener las posadas 
nativas a fin de estandarizar a través de un proceso de concertación, los lineamientos a 
tener en cuenta para el funcionamiento legal de las mismas. Acto seguido, se diseñan los 
instrumentos apropiados para caracterizar y legalizar las posadas que actualmente se 
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encuentran en operación asegurando de esta manera que solo aquellas que cumplan con 
los requisitos mínimos definidos sean autorizadas por la Secretaria de Turismo 
Departamental; no obstante, estas estrategias no permiten asegurar las sostenibilidad de 
las posadas razón por la cual se hace necesario diseñar un Sistema de Gestión de la 
Calidad que debidamente administrado por una alianza entre el Estado y los operadores 
permita de manera sistemática y oportuna identificar los riesgos y las amenazas contra las 
posadas y proponer medidas para su mitigación y control. 
 Palabras clave: Posadas Nativas, servicio, gestión de la calidad, gestión del 
riesgo, cultura, San Andrés Isla. 




Design of a quality management system as a strategy to improve performance in 
service lodges native San Andres Island 
The island of San Andres is undergoing a disproportionate increase of 
inappropriately called “Native” Lodges which do not meet the minimum standards to be 
considered such, and which are found in illegally formed neighborhoods, without neither 
any type of regulation on the side of the local Departmental Government, nor 
mechanisms to guarantee their sustainability in time. This results from the fact that this is 
a lucrative business, but the unprecedented proliferation constitutes a menace not only to 
the island’s economy but to the essence of what a Native Lodge does represent.  
This problem requires the joint efforts and immediate intervention of the State, the 
academy and the community in order to implement a system of administration and 
control of the Native Lodges, so as to guarantee their sustainability in time. This one 
should aim at a balance between three dimensions: economic –quality service and 
profitability; social –life quality and employability of the Raizal community; and, 
environmental –based on a service that contributes to preserve the Seaflower Biosphere 
Reserve. 
The first step taken was to approach the stakeholders (Departmental Secretary of 
Tourism and owners of the Native Lodges) in order to establish the elements needed to 
reach an understanding of the meaning and characteristics that the Native Lodges should 
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have; this so as to standardize, through a process of concertation, the guidelines that 
ought to be taken into account for their legal operation. Next, we developed instruments 
that served to characterize and legalize the lodges under operation, so as to assure that 
only those which fulfill the minimum requirements that were identified, be authorized by 
the Departmental Secretary of Tourism. However, since these strategies alone cannot 
guarantee the sustainability of the lodges, it is necessary to design a Quality 
Management System which, properly administered by an alliance between the State and 
the operators, can identify in a systematic and timely manner the risks and threats 
against the lodges in order to suggest measures to control and relieve the situation. 
Keywords: Native houses, service, quality service, culture, San Andres Island 




Según datos tomados de Coralina, la Isla de San Andrés es la más grande de las 
islas habitadas que forman parte del Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa 
Catalina, contando con una extensión de 27 km² de superficie terrestre y un área marina 
de 300.000 km², que equivale aproximadamente al 10% del mar Caribe. (Corporación 
para el desarrollo sostenible del Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa 
Catalina, 2006). En la Isla de San Andrés, a partir de la declaratoria de puerto libre 
(1953), no solo se produjeron cambios sustanciales en el poblamiento del archipiélago, 
sino también en el desarrollo de la actividad turística. Según la Secretaría de Turismo, en 
los primeros diez meses del año 2012 arribaron 515.632 turistas nacionales e 
internacionales y para el mismo periodo del año 2011 (Gobernación de San Andrés, 
2012), la suma fue de 425.394 turistas, lo cual refleja un incremento del 17.5% en el 
número de turistas que ingresan a la isla. 
Según el DANE (Informe de Coyuntura Económica Regional 2012) para el 
Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina, una de las principales 
actividades económicas generadoras de ingresos per cápita para el departamento es la 
relacionada con la hotelería y turismo, siendo éste, fuente de expansión monetaria por 
tanto que los demás sectores económicos giran en torno del mismo; pero a pesar del 
boom turístico que ha representado la isla a partir de la declaratoria de Reserva de 
Biósfera Sea Flower y de la construcción masiva de hoteles que son una de las 
principales fuentes generadoras de empleos, la tasa de desempleo ha venido en aumento 
DISEÑO DE UN SISTEMA DE GESTIÓN 23 
 
 
pasando del 7.3% al 7.5% para los años 2011 y 2012 respectivamente (Dane, 2012), 
obligando a sus residentes a generar nuevas formas de ingresos familiares. 
Una nueva alternativa de hospedaje surge en las islas y es la denominada posada 
nativa, cuyo servicio es ofrecido al interior de las viviendas, lo cual permite a sus 
huéspedes interactuar con la cultura, alimentación y costumbres raizales. Esta iniciativa 
se ha convertido en una novedad en el departamento y ha tenido en los últimos años un 
crecimiento exponencial, pero sin ningún estándar en cuanto a la estructura misma del 
negocio, ni control de algún tipo. Por lo tanto, en vista de dicha realidad social diferentes 
instituciones han reconocido la importancia de generar estrategias para apoyar y 
fortalecer estos procesos productivos; es así como a partir de un programa que fue 
adelantado conjuntamente por la Universidad Nacional sede Caribe y el SENA, en el 
marco del Proyecto de Cooperación Internacional ALFA III-CID: “Conocimiento, 
inclusión y desarrollo”, con el apoyo de la Gobernación del Departamento y la Dirección 
Nacional de Extensión, se adelantó el “Diplomado en Turismo Nativo, Mejoramiento de 
la cadena de valor en el Archipiélago” en el cual se desarrollaron temas como inglés de 
negocios; servicio al cliente; historia; emprendimiento social; estrategias de promoción y 
mercadeo; sistema estratégico organizacional y su relación con el mercado; diseño y 
gestión estratégica de productos; fortalecimiento de organizaciones de base; elementos 
para la definición de precios y puntos de equilibrio; ofimática; y formulación, gestión y 
gerencia de proyectos productivos.  
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1. Descripción del Estudio 
1.1 Antecedentes 
De acuerdo al balance comparativo presentado por el Gobierno Departamental de 
San Andrés, Providencia y Santa Catalina a través de la Secretaría de Turismo la “llegada 
de turistas nacionales e internacionales durante los primeros once meses de 2013 presentó 
un incremento de cuarenta y cinco mil con relación al mismo periodo de 2012. A 
noviembre de 2013 habían arribado un total de 606.212 visitantes, mientras que en 2012 
se presentaron para el mismo periodo 561.011 turistas” (Gobernación de San Andrés, 
2013), que atraídos por los planes vacacionales ofrecidos por las grandes hoteleras de 
“todo incluido”, ingresan a la isla sin dejar mayor beneficio para sus habitantes, quienes 
ven poco a poco deteriorada su cultura raizal y los recursos naturales.  
Como el turismo y el comercio son las principales actividades económicas de San 
Andrés, el establecer relaciones con el resto del país y el Caribe es prioritario para la 
sostenibilidad y el crecimiento de la isla, premisas que llevan a identificar que la apertura 
es determinante para el futuro de la isla a través de la interacción con otras regiones y 
sobre todo, con otras Naciones del Caribe Insular. El limitar el éxodo de personas de 
otras regiones a través del control realizado por la Oficina de Control, Circulación y 
Residencia (OCCRE), podría ser una estrategia que fortalecerá los ingresos económicos 
de los habitantes que ya residen en San Andrés; ahora bien, el reto es lograr que la mayor 
parte de los excedentes turísticos se queden en el departamento y sus habitantes y no en 
las grandes hoteleras que según James y Pomare (2012) no tributan en la isla y si abarcan 
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el 85% de los paquetes turísticos ofertados (James Cruz, J., Pomare, A., 2012). De ahí, la 
importancia de generar e implementar estrategias basadas en iniciativas propuestas por la 
comunidad raizal para generación de ingresos y fortalecimiento de su cultura. 
Los ingresos percibidos por la actividad turística son básicamente los reflejados 
por el recaudo de las tarjetas de turismo y por la venta de productos como el licor o 
perfumes del sector comercial, los cuales en su mayoría son propiedad de extranjeros 
radicados en la isla. Así mismo, la generación de empleo en este territorio insular es muy 
escasa y se encuentra supeditada a la generada por el turismo en el sector hotelero, 
comercial y gastronómico.  
La Universidad Nacional de Colombia sede Caribe a través del convenio que 
adelanta de manera anual con el Ministerio de Educación Nacional, lleva a cabo el 
programa de Inmersión en Inglés Estándar dirigido a docentes de inglés, que incluyendo 
las inmersiones realizadas en el año 2013, la Sede Caribe va en la versión diecisiete (17), 
con una cobertura total de 965 profesores de inglés de la educación básica y media del 
sector oficial de todo el país. El convenio que además de buscar el mejoramiento de las 
competencias para la enseñanza de este idioma, tiene un componente sociocultural dado 
que los docentes seleccionados por el Ministerio se hospedan en las posadas nativas que 
previamente han sido seleccionadas por la coordinación del proyecto en la sede Caribe. 
Para el año 2012, uno de los objetivos de la sede Caribe fue aprovechar los insumos 
recibidos por parte de las posadas a través del Diplomado de Turismo Nativo y que éstas 
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se agruparan y así mismo ofrecieran sus servicios como una asociación, generando mayor 
capacidad de negociación en precios a través de servicios de calidad. 
Por otro lado, a través de la coordinación de la Universidad Nacional sede Caribe 
y con la participación del INFOTEP y el SENA, se ofreció desde el 23 de septiembre 
hasta el 11 de octubre del 2013, un curso de formación a las posadas nativas en donde se 
garantizó el 80% de los cupos para las posadas participantes del programa de Inmersión 
tanto de San Andrés como de Providencia y el 20% restante para el resto de las posadas 
existentes en el archipiélago, logrando así la formación de 41 dueños de posadas en 
ambas islas. Los módulos ofrecidos en el curso fueron: el componente de ecoturismo, el 
componente de emprendimiento y el componente de inglés. 
El inicio de las posadas nativas en la isla de San Andrés data de los años 90 en 
donde a través de ECONATIVE el cual es un programa turístico creado por la Fundación 
para el Desarrollo de San Andrés y Providencia (FUNDESAP), con el apoyo de la 
Corporación para el Desarrollo de las Microempresas, el SENA y la Corporación 
Ambiental CORALINA, se asociaron diferentes dueños de viviendas con arquitectura 
tradicional isleña, para crear las posadas nativas y brindar así otra alternativa de 
hospedaje a los turistas que arriban a la isla. Dicha asociación está también conformada 
por pequeños prestadores de servicios turísticos de las familias de la comunidad, los 
cuales en su conjunto conforman la cadena de valor (hospedaje, transporte, alimentación, 
recreación). En entrevista realizada a la Secretaría de Gobierno Departamental, la señora 
Emiliana Bernard, quien se desempeñó como fundadora y directora de ECONATIVE, 
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refirió que a través de la Fundación se capacitaron y asesoraron a las familias que 
integraban el programa, en aspectos jurídicos, ecológicos y ambientales, así como en 
administración de negocios y servicio al cliente. Por otro lado, se realizó un trabajo en el 
cual se establecieron las características diferenciadoras con respecto a los demás 
hospedajes alternativos (apartamentos amoblados, posada turística) en donde factores 
como arquitectura típica, comida, lengua nativa, cultura, son la base para poder hablar de 
posada nativa en San Andrés, lamentablemente no se cuenta con soportes documentales 
de la caracterización realizada por ECONATIVE. 
1.2 Planteamiento del Problema 
Como es sabido, gracias a lo cristalino de sus aguas, la biodiversidad con la que 
cuenta y la belleza de sus paisajes, San Andrés Isla es un destino turístico de gran 
reconocimiento a nivel mundial; naturalmente, el contar con esta posición de privilegio 
ha hecho que se desarrolle a lo largo del tiempo toda una infraestructura de servicios que, 
orientada hacia la atención de turistas provenientes de todas las regiones del mundo, 
contribuyan con el desarrollo y crecimiento económico de la isla. 
La creciente demanda de servicios de alojamiento y alimentación generó nuevas 
alternativas de negocio para los habitantes de la isla que vieron la posibilidad de convertir 
sus viviendas en posadas generando mejores condiciones de vida para sus familias.  Una 
clase particular de este tipo de posadas, se dio bajo unas condiciones particulares de 
infraestructura y de promoción de la cultura raizal, razón por la cual fueron denominadas 
Posadas Nativas; no obstante, ante la falta de mecanismos de control por parte de las 
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autoridades, de manera paralela se dio la creación de otro tipo de “irregulares”, toda vez 
que las mismas no contaban con las condiciones mínimas para ofrecer al huésped 
condiciones de seguridad y calidad del servicio. 
En virtud de lo anterior, la Secretaria de Turismo Departamental determinó 
adelantar un censo para determinar no solo el número sino las condiciones con las que 
operaban las posadas con lo cual le sería posible determinar cuáles de éstas se podían 
considerar nativas en virtud del concepto mismo reglamentado en el artículo 220 del 
Decreto 325 de 2003 y brindar así información acertada a los turistas que arriban al 
Archipiélago,  frente a este tipo de servicio, controlar la exponencial proliferación de 
posadas irregulares y promover la generación de políticas públicas que impulsen el 
adecuado desarrollo de este modelo de negocio. 
Bajo las consideraciones presentadas, se hicieron evidentes una serie de 
deficiencias de índole operativa y legal, que ponen en riesgo inminente la sostenibilidad 
de las posadas nativas en el tiempo: 
 No existe regulación emanada del Gobierno Departamental que propendan de 
manera directa por salvaguardar la cultura raizal, esencia misma de la posada 
nativa. 
 No se tienen definidas las características de las posadas nativas, en donde 
aspectos como cultura, infraestructura y arquitectura, entre otros, permitan 
adelantar su operación de manera legal.  
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 No se cuenta con unos requisitos mínimos de calidad para el funcionamiento 
que faciliten monitorear e identificar desvíos en la operación de las posadas 
nativas. 
Así mismo las posadas al no disponer de una estructura administrativa ni 
operativa dada la inexistencia de un sistema de gestión de la calidad genera que no se 
cuente con un sistema de indicadores, que desarrollados les brinde la posibilidad de medir 
su gestión y mejorar el desempeño, así mismo no se cuenta con mecanismos para medir 
la satisfacción de los requisitos del cliente y generar estrategias que aumenten la 
posibilidad de aumentar dicha satisfacción y garantizar la continuidad del servicio. 
A través de la puesta en marcha de un sistema de gestión de la calidad las posadas 
lograrán un incremento en la rentabilidad del negocio, pues al controlar o mitigar la 
materialización de los riesgos existentes se garantiza no solo la sostenibilidad de ese 
modelo negocio, sino la imagen del renglón económico más importante de la economía 
isleña. 
1.2.1 Pregunta de investigación. ¿La estrategia de administrar las posadas 
nativas bajo un sistema de gestión de la calidad contribuye a la sostenibilidad de las 
mismas? 




El portafolio de los servicios ofertados por las posadas nativas contribuye al 
desarrollo económico, cultural y social de la comunidad raizal a través del fomento al 
consumo de productos típicos los cuales son desconocidos por la mayoría de los turistas 
que arriban a la isla. Dado que en los hoteles no se ofrece ese tipo de productos, de 
consumo tradicional en los hogares isleños, se desestimula la agricultura de la isla y se 
generan otros problemas paralelos como la pérdida de identidad raizal; no obstante, es 
preciso aclarar que el objetivo de las posadas nativas no se limita a captar ingresos 
derivados de una actividad comercial como lo es el servicio de hospedaje, pues su valor 
agregado y diferenciador está en ofrecer ese servicio dentro de un ambiente que de 
manera permanente promueve el compartir las tradiciones de una cultura que es 
particularmente diferente a la del resto del país.  
Si bien es cierto que a pesar de que se han desarrollado algunas estrategias para 
impulsar el desarrollo de las posadas nativas, tales como el diplomado en turismo nativo 
y demás procesos de formación liderados por diferentes entidades que han servido para 
fortalecer algunos aspectos de esta línea de negocio, no han sido suficientes, razón por la 
cual se requiere adoptar una estrategia que permita administrar de manera sostenible las 
posadas nativas. 
En virtud de lo anterior como estrategia para mejorar el desempeño en la 
prestación de los servicios en las posadas nativas de San Andrés Isla y garantizar de esta 
manera la sostenibilidad de las mismas en función de la realidad cultural y económica 
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actuales, se propone el diseño de un Modelo de Gestión de la Calidad como objeto de 
esta investigación. 
La puesta en marcha de este sistema representa beneficios inmediatos en el ámbito 
comercial, económico y operativo, lo cual redunda no solamente en el mejoramiento de la 
satisfaccion de las necesidades y expectativas de los usuarios, sino también en el 
mejoramiento de la calidad de vida de las familias de los operadores, contribuyendo así 
con la promoción y divulgación de la cultural raizal. 
1.4 Objetivos 
1.4.1 Objetivo general. Diseñar un Sistema de Gestión de la Calidad para 
garantizar la sostenibilidad de las posadas nativas de San Andrés Isla, a través del 
mejoramiento en la prestación del servicio. 
1.4.2 Objetivos específicos 
- Establecer  mecanismos para la caracterización de las posadas nativas a fin de 
estandarizar su funcionamiento en el ámbito operativo y legal. 
- Estructurar y articular los elementos del modelo de gestión necesarios para su 
administración a partir de la definición de los roles y las responsabilidades de la 
Secretaría de turismo y de los operadores del servicio en el ámbito  del sistema de gestión 
de la calidad. 
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- Proveer mecanismos de evaluación de la gestión que sistemáticamente 
identifiquen, valoren y establezcan medidas de control para minimizar los riesgos que 
atenten contra la sostenibilidad de las posadas nativas. 
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2. Referente Teórico 
2.1 Marco Conceptual 
Para comprender la importancia del mejoramiento de la calidad en la prestación de 
servicios de las Posadas Nativas de San Andrés Isla, se presentan a continuación términos 
y definiciones relativos a sistemas de gestión de calidad en el contexto turístico. 
2.1.1 Definición de turismo y tipos de turismo. En la búsqueda de la historia del 
turismo nos podemos referir a los momentos en donde los historiadores relatan 
migraciones o aquellas batallas épicas en las cuales se generaban grandes éxodos en la 
población. En tal sentido, MacCannell (2003, citado en Francesch 2004, p. 2-3) refiere: 
Lo que comienza siendo la actividad propia de un héroe (Alejandro Magno) se 
convierte en el objetivo de un grupo socialmente organizado (los 
cruzados), en la marca de prestigio de una clase social entera (Grand Tour 
del Gentleman Británico), y finalmente pasa a ser una experiencia 
universal (el turista).  
Así mismo, la literatura advierte que fue hasta después de la Segunda Guerra 
Mundial que se dio inicio a una estructura propiamente dicha de turismo. 
Una de las primeras definiciones encontradas la dieron los dos profesores 
economistas suizos Walter Hunziker y Kart Krapf (1942) en un texto 
citado por la Escuela Universitaria de Murcia “Turismo es el conjunto de 
relaciones y fenómenos que se producen como consecuencia del 
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desplazamiento y estancia temporal de personas fuera de su lugar de 
residencia, siempre que no esté motivado por razones lucrativas. 
Por otra parte, la OMT (Organización Mundial del Turismo), organismo de las 
Naciones Unidas encargado de la promoción de un turismo responsable, sostenible y 
accesible para todos, define el turismo como “todas aquellas actividades que realizan las 
personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno habitual por 
un periodo de tiempo consecutivo inferior a un año, con fines de ocio, por negocios y 
otros motivos no relacionados con el ejercicio de una actividad remunerada en el lugar 
visitado” (OMT y Naciones Unidas, 1994). 
Así mismo, la OMT (1994) refiere que: 
Con relación a un país dado, se pueden distinguir los siguientes tipos de turismo: 
a) Turismo interno: el de los visitantes residentes que viajan dentro del territorio 
económico del país de referencia; 
b) Turismo receptor: el de los visitantes no residentes que viajan dentro del 
territorio económico del país de referencia; 
c) Turismo emisor: el de los visitantes residentes que viajan fuera del territorio 
económico del país de referencia. 
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Los tres tipos básicos de pueden combinarse de diversas maneras produciendo 
entonces las siguientes categorías de turismo: 
a) Turismo interior que incluye el turismo interno y el turismo receptor; 
b) Turismo nacional que incluye el turismo interno y el turismo emisor; 
c) Turismo internacional que se compone de turismo receptor y turismo emisor. 
2.1.2 Posadas nativas para el turismo. En el año 2003 el Gobierno Nacional 
desarrolla el Programa de Posadas Turísticas de Colombia, a través del Ministerio de 
Agricultura, bajo la Política Nacional de Vivienda de Interés Social Rural, la cual fue 
coordinada por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo (MINCIT). Para tal 
efecto, el Gobierno, municipios y comunidades destinaron recursos con el fin de llevar a 
cabo la construcción de 937 posadas en veinte departamentos, los cuales fueron 
administrados por el Banco Agrario. 
Las Posadas Turísticas en Colombia son un programa destinado a beneficiar a las 
comunidades que habitan en diferentes lugares del país, ofreciendo sus 
casas como sitio de hospedaje para los viajeros, está dirigido a poblaciones 
de áreas rurales con alto valor turístico y busca apoyar el fortalecimiento 
de la calidad de vida de estas comunidades a través del mejoramiento de 
infraestructura de vivienda y del desarrollo de turismo comunitario 
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sostenible. (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo de Colombia, 
2011). 
La Norma Técnica Sectorial NTSH 007 define la Posadas Turísticas como:  
Vivienda familiar en que se presta el servicio de alojamiento en unidades 
habitacionales preferiblemente de arquitectura autóctona cuyo principal 
propósito es promover la generación de empleo e ingresos a las familias 
residentes, prestadoras del servicio. 
El plan de ordenamiento territorial [del Archipiélago de San Andrés y 
Providencia] define las posadas nativas como alojamientos destinados a 
turistas, los cuales se ofrecen en las viviendas de las familias raizales o 
residentes de la isla, ya sea dentro de su vivienda o en edificación 
adicional dentro del mismo lote. Habrá un máximo de seis camas por 
posada nativa y una sola posada por cada lote, estos dispondrán de 
servicios sanitarios, agua potable y electricidad. 
Mejorar y reestructurar el concepto de posadas nativas a través de ciertas 
caracterizas y reglamentos que definen la arquitectura, el diseño, los 
servicios y la adecuación de las zonas aledañas a los mismos. Un ejemplo 
de estas características y reglamentos para definir el concepto de 
reestructuración de posadas nativas podría ser: 
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- Que los materiales de construcción y el diseño de las posadas vayan en armonía 
con la arquitectura tradicional isleña. 
- Que dispongan de zonas verdes. 
- Que estas zonas verdes tengan frutas y verduras locales. 
- Que el visitante tenga acceso a la vivencia de los isleños.  
- Que las posadas nativas cumplan con ciertos estándares de calidad y servicios. 
(Plan Maestro de las islas de Providencia y Santa Catalina, 2001). 
2.1.3 Sistemas de Gestión de Calidad.  
2.1.3.1 Evolución del concepto de Calidad. De acuerdo con Penacho, José Luis 
(2000) desde las primeras civilizaciones se ha evidenciado el interés del hombre por 
desarrollar sus actividades bajo el cumplimiento de determinados estándares de calidad, la 
ejecución de las labores diarias fueron llevadas a cabo perfeccionando técnicas y métodos, 
los cuales estaban orientados a satisfacer las necesidades del hombre primitivo. Aunque en 
esta etapa el concepto estaba orientado hacia un producto meramente artesanal, el objetivo 
final era la satisfacción del cliente y crear un producto único sin importar el coste o el 
esfuerzo que se requería para lograrlo. Ya para el siglo XIII se han consolidado las 
primeras agremiaciones de artesanos, los cuales vigilaban y supervisaban la materia prima 
utilizada, el proceso y la calidad de los productos terminados. Antes de realizar las 
exportaciones a otras provincias o regiones, las mercancías eran inspeccionadas y selladas 
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por representantes del gremio de artesanos; pero con la llegada de la Revolución Industrial 
y la aparición de las primeras máquinas y fábricas, los artesanos se convierten en mano de 
obra orientada exclusivamente a la producción y explotación, casi igual que las materias 
primas. El factor humano era menospreciado y el interés principal era generar una alta 
producción; lo importante en este periodo era la satisfacción de la demanda de bienes y la 
obtención de beneficios por parte de la industria. Hacia finales del siglo XIX se da inicio a 
la producción en serie, en esta etapa donde se da la Segunda Revolución Industrial se 
evidencia que en sus inicios el obrero con medios y tecnología precaria, era el encargado de 
iniciar y terminar el producto, por lo tanto era en sí mismo de ser su propio inspector de 
calidad. Posteriormente se presenta la división del trabajo y las empresas empiezan a tener 
mejor maquinaria y tecnología y surge la necesidad de designar a alguien al final de la 
cadena productiva para inspeccionar y verificar la calidad del producto terminado y el 
cumplimiento de las especificaciones dadas. Los objetivos primordiales en esta etapa eran 
disminuir costes a través de la calidad, la satisfacción del cliente y ser competitivo. El autor 
así mismo manifiesta que en el siglo XX se aumenta la demanda de los productos y las 
fábricas se ven obligadas a masificar y mejorar la productividad, por lo tanto el ingeniero 
industrial americano Frederick Winslow Taylor establece una nueva doctrina productiva 
denominada al Organización Científica del Trabajo, en la cual básicamente concluía que el 
rendimiento de todas las operaciones del trabajo industrializado, no podían mejorarse 
utilizando reglas del azar sino que era necesario introducir métodos racionales de 
pensamiento y de trabajo en cada tarea. Los cuatro puntos fundamentales de la filosofía de 
Taylor son:  
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- Desarrollar una ciencia para cada elemento del trabajo de un hombre, que 
reemplaza las reglas del azar. 
- Seleccionar, enseñar, entrenar y desarrollar científicamente las habilidades y 
destrezas del obrero. 
- Cooperar con el personal, para asegurar que el trabajo que se está realizando, se 
está llevando a cabo de acuerdo con la ciencia que se ha desarrollado. 
- Debe existir una división casi igual del trabajo y la responsabilidad entre la 
dirección y el personal. 
A partir de esta teoría en el siglo XX es que se da inicio al concepto moderno de 
calidad. El surgimiento de la I Guerra Mundial y la necesidad de que el material bélico 
utilizado cumpliera con ciertos requisitos para así disminuir la probabilidad de fallas en el 
uso del armamento y asegurar su eficacia, generó la necesidad de introducir la 
normalización de los procedimientos en el momento de la producción e introducirle más 
ciencia a dichos procesos. Finalizada la guerra se vio un aumento significativo de 
conocimiento y de innovación tecnológica el cual fue trasladado a la producción de las 
diferentes industrias; así mismo se empezó a exigir seguridad en los procesos productivos 
y el producto mismo terminado, consecuentemente los estados emitieron regulaciones 
normativas para garantizar la seguridad de las instalaciones y de los productos que se 
ofertaban. Se vio un aumento en los costes de producción lo cual brindó los parámetros 
para producir productos con calidad que garantizaran los requisitos de seguridad. Los 
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costes de producción elevados y la mano de obra especializada escasa, condujeron a que 
algunos empresarios burlaran los controles existentes y se aumentaran los defectos de 
producción, lo cual lleva al surgimiento de los inspectores, los cuales estaban encargados 
de llevar a cabo la revisión del 100% de los productos terminados, pero no se hacía lo 
mismo para el proceso productivo ni la materia prima. De manera simultánea el 
crecimiento de las empresas obliga a definir los lineamientos de calidad por escrito, 
explorando los beneficios de la Organización Científica del Trabajo planteada por Taylor 
unos años atrás. Con la II Guerra Mundial y la demanda de armamento se realizaron 
ajustes a los requerimientos técnicos, de seguridad y estandarización; así mismo se 
implementaron técnicas de inspecciones de seguridad a los productos, al proceso 
productivo, se realizó control de pedidos, aumentando notablemente la productividad de 
las industrias. Como consecuencia del aumento en masa de la producción en serie, se hizo 
inviable la revisión al 100% del producto terminado y es cuando W. Shewhart introduce 
el concepto del Control Estadístico de la Calidad, dotando así a los supervisores de 
calidad de herramientas estadísticas, las cuales con el tiempo se dieron cuenta que no 
eran aplicables a todos los productos, pues éstas debían estar ajustadas y relacionadas a 
las especificaciones técnicas del producto, de lo contrario seguirían saliendo defectuosos. 
Según Penacho (2000) una de las principales consecuencias en términos de calidad, de la 
II Guerra Mundial fue la aparición del concepto de “Conformidad de unas 
Especificaciones”. Posteriormente surge la Calidad Tota, la cual es una teoría de la 
administración empresarial centrada en la permanente satisfacción  de las necesidades del 
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cliente. Esta teoría busca atender no solo al cliente externo, sino que además se habla del 
cliente interno, ser altamente competitivo e introduce el concepto de la mejora contínua. 
2.1.3.2 Aproximaciones al concepto de Calidad. A lo largo de la literatura 
encontramos variados conceptos sobre calidad orientados tanto a productos como a 
servicios, aunque la tendencia actual es hablar en términos de Calidad Total, cuyo 
enfoque establece que la calidad no es solo la relacionada con el producto, sino que cada 
dependencia es de vital importancia para alcanzar la calidad general de la empresa. 
Según Bernillón y Cerutti (1989) la calidad total es el conjunto de principios, de 
métodos organizados de estrategia global, dirigido a movilizar a toda la empresa a fin de 
obtener la mayor satisfacción del cliente al menor coste posible; mientras que de acuerdo 
a lo establecido por Juran y Godfrey (1998) la calidad es un conjunto de operaciones para 
mantener la estabilidad y evitar cambios adversos. Para mantener la estabilidad, se mide 
el desempeño actual y estos se comparan con las metas establecidas para tomar acciones 
en las diferencias que se encuentren. Así mismo Juran y Gryna (1995) (citados por Tarí, 
2000) quienes entienden la calidad como satisfacción de las necesidades y expectativas 
del cliente, señalan que ésta definición es la más acertada pues permite que las 
características del producto o servicio sean especificadas conforme a los requisitos que 
demanda el cliente, y por tanto satisfacer sus necesidades, permitiendo a la empresa 
además, enfrentarse rápidamente a los cambios que se puedan dar en ellas, ya que pasado 
un periodo de tiempo las características que demanda el cliente serán otras, y habrá que 
conocerlas para lograr ajustarse a las mismas. 
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Así mismo de acuerdo a Imai, Masaaki (1995) en la estrategia KAIZEN, cuyo 
concepto es el de mayor importancia en la administración japonesa, refiere que es un 
“proceso de mejoramiento contínuo que involucra a todos –alta administración, gerentes 
y trabajadores–, el control de la calidad no solo se trata de la calidad del producto, sino 
que en primera instancia se trata de la calidad de las personas, el autor lo denomina el 
“humanware”. En este sentido el autor refiere que la primera preocupación y la de más 
importancia es con respecto a las personas, dado que si es capaz de crear calidad en el 
personal ya estaría a medio camino de producir bienes y servicios de calidad. A la luz del 
Kaizen, Imai explica que el control de la calidad es un método estadístico y sistemático 
para la resolución de los problemas, los cuales incluyen el uso y análisis de datos 
estadísticos, dejando de lado las corazonadas. Este es un enfoque orientado hacia el 
proceso, lo cual significa que se debe comprobar con el resultado; por lo tanto no basta 
evaluar a las personas simplemente en términos del resultado de su desempeño, sino que 
la administración debe considerar que pasos se han seguido y trabajar sobre el criterio 
establecido para el mejoramiento, lo cual estimula consecuentemente la comunicación y 
la retroalimentación entre la administración y los trabajadores. En la estrategia Kaizen se 
han desarrollado seis características del control de la calidad: 
- Control de la calidad en toda la compañía, con la participación de todos los 
empleados. 
- Énfasis en la educación y en el entrenamiento. 
- Actividades del circulo de calidad. 
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- Auditoría de calidad. 
- Aplicación de los métodos estadísticos. 
- Promoción de la calidad en toda la nación. 
Hoy por hoy el tema de la calidad de las personas se ha convertido en una de las 
principales preocupaciones y prioridades en las compañías, pues a partir de los constantes 
avances en materia tecnológica se ha hecho necesario que los líderes posean la habilidad 
para adaptarse a las innovaciones de tipo científico, de procesos y métodos, para así 
conducir a la organización hacia mercados cada vez más exigentes y competitivos. Una 
de las principales limitaciones para el logro de estos objetivos, son precisamente los 
paradigmas mentales, aquellos bloqueos de los cuales son objeto muchos empresarios, 
que se convierten en su principal obstáculo en el momento de administrar, dado que la 
mayor dificultad no precisa en la comprensión de la tecnología, sino en la capacidad 
individual de querer implementarla y de ponerla en marcha. Poner en práctica este nuevo 
modelo de administración y producción de bienes y servicios es conocido en la literatura 
como calitividad, lo cual no es otra cosa que la gestión de la calidad del servicio. Autores 
como York, John (1994) lo definen como la mejora simultánea de la calidad y la 
productividad. La calitividad es básicamente un modelo administrativo que busca romper 
esas barreras mentales, en las cuales no solo es importante producir un bien o servicio de 
manera eficiente, sino que además es necesario brindar un buen servicio. Según 
Lefcovich, Mauricio (2004) la calitividad es en gran medida la adaptación del sistema 
kaizen japonés a la cultura occidental, sumando a las herramientas, instrumentos y 
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métodos japoneses las teoría de la restricciones (TOC), los modernos avances en materia 
de: investigación de operaciones, gestión del conocimiento y gestión del cambio, y los 
últimos desarrollos en materia de psicología y comportamiento organizacional. 
2.1.3.3 Organización Internacional para la Estandarización. ISO (Organización 
Internacional de Normalización) es el mayor desarrollador mundial de normas 
internacionales voluntarias, fue creado en 1947 y desde entonces ha desarrollado normas 
en casi todos los aspectos de la vida cotidiana. La utilización de normas ISO por parte de 
los gobiernos es un apoyo para la implementación de la política pública, dado que tiene 
una serie de beneficios: 
- Representan un consenso mundial sobre una solución a un problema particular. 
- Ofrecen respuestas estratégicas para las empresas en su intento de reducir los 
costos, aumentar la productividad, acceder a nuevos mercado. 
- Mediante la integración de las normas ISO en la regulación nacional, los 
gobiernos ayudan a garantizar que los requisitos para la importación y exportación son 
los mismos en todo el mundo, por lo tanto, se facilita la circulación de bienes, servicios y 
tecnologías de país a país. 
- Una de las principales particularidades de las normas ISO es que son formuladas 
por personas que requieren de ellas, que las necesitan para definir los contenidos técnicos 
de un sector de la economía en particular. Las normas se desarrollan a través de la 
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conformación de grupos de expertos denominados comités técnicos que aportan la 
experiencia y conocimiento de determinado sector y definen los estándares 
internacionales para dicho segmento. 
- Las normas de sistema de gestión ISO suministran una guía a seguir para establecer 
y operar un sistema de gestión de calidad, el cual es aplicable a una grande, mediana o 
pequeña empresa, adquiriendo beneficios como el uso eficiente de recursos, mejora en la 
gestión de riesgos y mayor satisfacción del cliente al momento de adquirir bienes o servicios. 
De acuerdo al tamaño de la organización y a las necesidades particulares, se 
determina si los procedimientos a implementar deben o no ser registrados, con el fin de 
definir el alcance y responsable de la ejecución de las actividades; a éste proceso de 
sistematización se le conoce como sistema de gestión de calidad. 
2.2 Marco Contextual 
2.2.1 El turismo en San Andrés Isla. El actual modelo turístico en el 
Archipiélago de San Andrés es indudablemente la consecuencia de la declaratoria de 
Puerto Libre realizada en los años cincuenta, en donde al permitir la oferta de productos 
libre de aranceles, consecuentemente se estimuló un desarrollo turístico no planificado, 
un turismo de masas que bajo el concepto del “todo incluido” hoy predomina entre las 
alternativas de hospedaje que se ofrecen en la isla. Al respecto, James y Pomare (2012) 
señalaron que un diagnóstico efectuado reveló que la actividad se encuentra concentrada 
en cuatro grandes cadenas hoteleras: Decameron All Inclusive Hotel and Resort, On 
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Vacation, GHL y Solar Hoteles y Resort, que se especializan en ofrecer a sus clientes un 
servicio “todo incluido”. De 41 hoteles disponibles, el 41% (17 hoteles) pertenecen a 
estas cuatro grandes cadenas hoteleras, las cuales abarcan más del 62% de la oferta de 
habitaciones. Los autores también manifestaron que una encuesta realizada a 209 turistas 
que visitaron la isla de San Andrés en el año 2011 evidenció que el 77% (161 turistas) 
realizó el viaje mediante la compra de un paquete turístico todo incluido. De éstos, el 
46% (74 turistas) lo hizo con el grupo On Vacation y el 39% (63 turistas), con la cadena 
Decameron. De modo que las dos empresas abarcan el 85% de los visitantes que llegan 
mediante la compra de estos paquetes. Por lo tanto, se puede inferir que el 15% restante 
está distribuido entre los pequeños hoteleros y las posadas nativas existentes en la isla, 
siendo estas últimas las de menor participación en el mercado turístico. 
2.2.2 Estructura de las posadas nativas en San Andrés Isla. Según entrevista 
realizada en el mes de febrero de 2014 a la doctora Emiliana Bernard quien se desempeña 
como Secretaria de Gobierno Departamental, manifiesta que la estrategia de la posada 
nativa surge en los años 70 en virtud de la falta de oferta hotelera organizada en la isla de 
San Andrés y Providencia. Con el fin de dar respuesta a la demanda presentada por los 
turistas que en su mayoría eran de origen extranjero (canadienses, alemanes, 
norteamericanos) surgió la idea de hospedarlos en las habitaciones que los nativos tenían 
libres, dado que era común encontrar habitaciones vacías porque algunos miembros de la 
familia se desplazaban al interior del país a continuar con sus estudios. Dichos turistas 
eran llamados “hippies”, pues tenían como característica que su equipaje era una mochila 
y el tiempo de permanencia en la isla superaba el mes, y durante su tiempo de hospedaje 
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se interactuaba con la familia de la posada, generándose así lazos entre unos y otros. Por 
otro lado, el costo de la posada era concertado entre el turista y el dueño de la posada, y 
en algunas ocasiones éste contribuía con los gastos cotidianos de alimentación, aseo, etc. 
La funcionaria también mencionó que la organización de las posadas nativas inició en los 
años 90, en donde el concepto se popularizó y se empezaron a identificar las primeras 
personas que organizaron formalmente una habitación dentro de la vivienda. Desde 
entonces, se evidencia la adecuación física y arreglos a la infraestructura, pues las 
personas se preparan para brindar un servicio técnicamente habilitado, identificándose 
como principal diferencia los respectivos arreglos locativos con respecto a la primera 
etapa en donde el servicio de baño por ejemplo era de uso común con los integrantes de 
la familia, mientras que ahora la habitación del huésped cuenta con su baño privado.  
Dentro de los diferentes trabajos adelantados por los pioneros del servicio de las 
posadas nativas en la Isla, la funcionaria Bernard resaltó la creación de Fundesap y la 
elaboración de una cartilla en la cual compiló todas las posadas que se encontraban 
habilitadas en el año 2002, allí se colocaba la foto de la fachada y la foto de la habitación 
del huésped, con una breve historia de la posada y el nombre de la dueña. Este trabajo 
surgió dentro de un programa de apoyo a mujeres cabeza de familia y a través del 
componente crediticio se logró identificar a la posada nativa como una de las actividades 
para sustento económico. A partir de allí, se estableció que esa era una fuente de ingreso 
de las mujeres, surgiendo así la preocupación de que las posadas no tuvieran 
organización, entendida como la falta de preparación física y estética para recibir y 
atender turistas. Es así como se abrió un programa de fortalecimiento a posadas nativas; 
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con el apoyo del Ministerio del Trabajo el cual tenía bajo su estructura las pequeñas y 
medianas empresas, a través de la Corporación para el Desarrollo de la Microempresa. 
Bajo el marco de dicho convenio orientado a organizar y fortalecer las posadas cuyo 
número no superaba las 25 existentes en la isla. Para ello, se realizaron una serie de 
capacitaciones, asistencias técnicas y un levantamiento arquitectónico de mejoramiento 
de fachadas a cada una de las posadas afiliadas, en el cual se brindaron recomendaciones 
para mejorar la infraestructura con el fin de que en dichas posadas se reflejara la 
arquitectura isleña (materiales, puertas, ventanas, techos). De las posadas afiliadas solo 
algunas continuaron con el proceso y solicitaron el crédito para hacer las 
correspondientes mejoras locativas. Así mismo, se efectuaron unas asesorías técnicas 
para el tema de alojamiento como lencería, uso de vajillas y se habilitaron los libros de 
registro de huéspedes. Otras de las actividades adelantadas fueron los viajes de 
intercambios turísticos a fincas y alojamientos del Eje Cafetero y Costa Rica 
respectivamente, en los cuales los posaderos afiliados vivieron su rol de turistas y la 
experiencia de alojamiento, aprendiendo cómo se llevaba a cabo el servicio y la atención 
al cliente. Esta experiencia permitió empoderar a los posaderos y generó todo un proceso 
de cambio dentro de los servicios brindados, reflejados en la calidad de los servicios 
ofrecidos, decoración de las posadas, embellecimiento de áreas comunes. Dentro de la 
delegación participaron otros prestadores de servicios turísticos como los señores que 
brindaban cabalgatas, quienes intercambiaron conocimientos y experiencias a tal punto 
que se creó en San Andrés El museo del Coco, inspirado en el museo del café, así mismo 
se intercambiaron conocimientos gastronómicos. 
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Posteriormente, se decidió organizar a las posadas en un paquete turístico, creando 
Econective el cual funciona como operador y tiene a las posadas nativas como producto 
principal, así mismo participaron los equipajeros del aeropuerto como receptores y prestadores 
de servicios de equipaje, lancheros como prestadores de transporte marítimo, un grupo de 
guías, restaurantes y prestadores de cayos y sitios turísticos, camionetas tipo van habilitadas 
para el trasporte de turistas (alrededor de ocho camionetas) y al prestador de los caballos para 
las cabalgatas ecológicas. Aprovechando la asesoría brindada por una Universidad de 
Pensilvania, a través de cuatro pasantes estudiantes de administración de empresas y turismo, se 
estructuraron los servicios a través de una página web incluyendo fotos de cada posada y se 
conectaron los servicios ofrecidos con viajeros que buscan ecoturismo a nivel internacional. 
Según la funcionaria, este proyecto quedó instalado y funcionando en una oficina, a la cual 
llegaban solicitudes en forma presencial y vía web, para ser canalizadas a las diferentes posadas 
de acuerdo a las solicitudes de cada turista. Así mismo, de manera consensuada los pioneros de 
las posadas e integrantes de Fundesap realizaron la estandarización de las características 
mínimas que debe poseer una posada nativa para su funcionamiento, dicho documento 
establece factores como arquitectura típica, comida, lengua y, cultura, para poder hablar de 
posada nativa en San Andrés. También se definió que en cuanto al servicio de alimentación se 
brindaría solo el desayuno basado en productos típicos de la isla, pero se agregó un producto 
nuevo a dicho portafolio y era el aprendizaje de un plato típico de la isla, el cual podría 
realizarse en la misma posada donde los huéspedes se estaban hospedando o bien podría ser en 
otra posada de las afiliadas al programa. 
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Cuenta la doctora Bernard que este modelo de posada nativa, fue replicado en 
lugares como Paraguay, Tumaco, Bogotá, Meta y Ecuador con recursos del Ministerio. 
Posteriormente, con la salida de Emiliana Bernard del proyecto para ir a trabajar con la 
Gobernación, Econective pierde su columna vertebral y se da inicio al fenómeno masivo 
de las posadas las cuales no cumplen con esos requisitos mínimos, al punto que en la 
actualidad la isla cuenta con mal llamadas posadas en sectores que fueron creados como 
invasión de terrenos y son otras características que no responden al dominio de la lengua, 
tradiciones, arquitectura, cultura, alimentación, etc. 
2.2.3 Características de las posadas nativas. Con el ánimo de contribuir al 
cumplimiento de la vocación y potencialidad de las regiones, el Gobierno Nacional a 
través del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo formuló la Política de Turismo 
Cultural, en la cual se establecieron estrategias orientadas a impulsar la oferta turística, 
cultural y natural de las diferentes regiones, como estrategia de aprovechamiento de las 
ventajas comparativas de las que goza el país. 
Como parte de las prioridades de dicha política, se encuentra la articulación de la 
oferta turística con los aspectos culturales de cada región, de tal manera que le permita al 
visitante entrar en contacto con las diferentes manifestaciones culturales mientras realiza 
su viaje. En esta iniciativa se encuentra documentada como acción estratégica la 
vinculación de las comunidades en los diferentes procesos de cuidado y salvaguarda de 
estos patrimonios culturales, que para el caso de la Reserva de Biosfera Seaflower se ha 
manifestado a través de la promoción y fomento de las posadas nativas con estrategias 
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que iniciaron desde la conformación de una forma asociativa, hasta el inventario de 
posadas realizado por la Secretaría de Turismo Departamental, en un intento de 
regulación y fomento de esos componentes culturales. 
De acuerdo con información suministrada por las Secretarías de Turismo y Gobierno 
Departamental, actualmente en el Archipiélago no hay información exacta sobre el número 
de posadas nativas existentes, pero ciertamente se han venido adelantando importantes 
acercamientos y trabajos para determinar no solo la cantidad, sino las características que 
permitirán a su vez regular y brindar los apoyos económicos, logísticos y de fomento a éstas. 
En ese mismo sentido, se estableció a través de un trabajo conjunto entre posaderos y entes 
territoriales como factores diferenciadores del resto de alternativas de hospedaje (hostales, 
apartamentos amoblados, posadas turísticas, etc.) una serie de características tales como la 
arquitectura típica de la región, la descendencia nativa del propietario, el dominio de la 
lengua creole, la residencia del propietario esté dada en la posada de tal manera que le 
permita generar procesos de interacción con la historia, gastronomía, cultura, tradiciones y 
costumbres de la cultura nativa isleña, la decoración, la prestación de todo el sistema de 
saneamiento básico y la ubicación misma de la posada. Es así, como una vez que la 
Secretaría de Turismo identifique el estado actual de todo aquel servicio turístico que se 
considere posada nativa, será tamizado a la luz de estas características para determinar su 
categoría y consecuente funcionamiento en el archipiélago. 
2.2.4 Requisitos legales aplicables a las posadas nativas. Los diferentes 
servicios de hospedaje alternativo cuentan con regulación por parte del Estado 
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Colombiano a través de leyes, decretos, resoluciones, normas y ordenanzas emitidas a 
nivel nacional, departamental y regional, las cuales son de obligatorio cumplimiento para 
el prestador del servicio de hospedaje. De manera específica para el caso de las posadas 
nativas, concepto que en el etnoturismo nace en el archipiélago para brindar apoyo 
económico a las familias raizales, después de realizar una exhaustiva búsqueda 
documental en instituciones como la Secretaría de Gobierno, Secretaría de Turismo, 
Asamblea Departamental, Ashotel y Cámara de Comercio, se identificó que no se 
encuentran requisitos legales a nivel departamental que permitan la regulación para el 
funcionamiento de las posadas nativas, por lo tanto, en la actualidad se deben regir por la 
legislación nacional y se evidencia la necesidad de emitir requisitos legales para el 
departamento en este tema específico (ver Tabla 1). 
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 Artículo 7. El Estado reconoce y protege la diversidad étnica y 
cultural de la Nación colombiana. 
Artículo 8. Es obligación del Estado y de las personas proteger las 
riquezas culturales y naturales de la Nación. 
 
En ejercicio de su poder 
soberano, representado por 
sus delegatarios a la 
Asamblea Nacional 
Constituyente, invocando la 
protección de Dios, y con el 
fin de fortalecer la unidad de 
la Nación y asegurar a sus 
integrantes la vida, la 
convivencia, el trabajo, la 
justicia, la igualdad, el 
conocimiento, la libertad y la 
paz, dentro de un marco 
jurídico, democrático y 
participativo que garantice 
un orden político, 
económico y social justo, y 
comprometido a impulsar la 
integración de la comunidad 
latinoamericana, decreta, 
sanciona y promulga la 
siguiente. 
Ley 915 de 2004 Congreso 
de la 
República 
Artículo 51. POSADAS NATIVAS. El Gobierno promoverá y 
apoyará el sistema de hospedaje en las casas nativas o posadas 
nativas y lo tendrá como parte de su programa de vivienda de 
interés social, por lo cual, entre otros, el Ministerio de Ambiente, 
Vivienda y Desarrollo Territorial y el Banco Agrario dentro de sus 
facultades y competencias, en sus programas de subsidios, podrán 
otorgar subsidios para acondicionar, reparar, reformar o construir 
vivienda para dedicar parte de ella al hospedaje turístico. 
Por la cual se dicta el 
Estatuto Fronterizo para el 
Desarrollo Económico y 
Social del departamento 
Archipiélago de San Andrés, 
Providencia y Santa 
Catalina. 
 Ley 397 de 1997 Congreso 
de la 
República 
Artículo 1º.- De los principios fundamentales y definiciones de 
esta ley. La presente ley está basada en los siguientes principios 
fundamentales y definiciones: 
1. Cultura es el conjunto de rasgos distintivos, espirituales, 
materiales, intelectuales y emocionales que caracterizan a los 
grupos humanos y que comprende, más allá de las artes y las 
letras, modos de vida, derechos humanos, sistemas de valores, 
tradiciones y creencias. 
2. La cultura, en sus diversas manifestaciones, es fundamento- de 
la nacionalidad y actividad propia de la sociedad colombiana en su 
conjunto, como proceso generado individual y colectivamente por 
los colombianos. Dichas manifestaciones constituyen parte 
integral de la identidad y la cultura colombianas. 
3. El Estado impulsará y estimulará los procesos, proyectos y 
actividades culturales en un marco de reconocimiento y respeto 
por la diversidad y variedad cultural de la Nación colombiana. 
4. En ningún caso el Estado ejercerá censura sobre la forma y el 
contenido ideológico y artístico de las realizaciones y proyectos 
culturales. 
5. Es obligación del Estado y de las personas valorar, proteger y 
difundir el Patrimonio Cultural de la Nación. 
6. El Estado garantiza a los grupos étnicos y lingüísticos, a las 
comunidades negras y raizales y a los pueblos indígenas el 
derecho a conservar, enriquecer y difundir su identidad y 
patrimonio cultural, a generar el conocimiento de las mismas 
Reglamentada parcialmente 
por los Decretos 
Nacionales 833 de 
2002 , 763 y 2941 de 2009 
NOTA: La reglamentación 
del Decreto 833 de 2002, se 
refiere al Patrimonio 
Arqueológico; la del Decreto 
763 de 2009, en lo referente 
al Patrimonio Cultural de la 
Nación de naturaleza 
material y al Régimen 
Especial de Protección de 
los Bienes de interés 
Cultural. Por su parte el 
Decreto 2941 de 
2009, reglamenta lo 
correspondiente al 
Patrimonio Cultural de la 
Nación de naturaleza 
inmaterial. 
Por la cual se desarrollan los 
Artículos 70, 71 y 72 y 
demás Artículos 
concordantes de la 









Capitulo o artículos de interés Asunto 
según sus propias tradiciones y a beneficiarse de una educación 
que asegure estos derechos. 
El Estado colombiano reconoce la especificidad de la cultura 
caribe y brindará especial protección a sus diversas expresiones. 
7. El Estado protegerá el castellano como idioma oficial de 
Colombia y las lenguas de los puebles indígenas y comunidades 
negras y raizales en sus territorios. Así mismo, impulsará el 
fortalecimiento de las lenguas amerindias y criollas habladas en el 
territorio nacional y se comprometerá en el respeto y 
reconocimiento de éstas en el resto de la sociedad. 
8. El desarrollo económico y social deberá articularse 
estrechamente con el desarrollo cultural, científico y tecnológico. 
El Plan Nacional de Desarrollo tendrá en cuenta el Plan Nacional 
de Cultura que formule el Gobierno. Los recursos públicos 
invertidos en actividades culturales tendrán, para todos los efectos 
legales, el carácter de gasto público social. 
9. El respeto de los derechos humanos, la convivencia, la 
solidaridad, la interculturalidad, el pluralismo y la tolerancia son 
valores culturales fundamentales y base esencial de una cultura de 
paz. 
10. El Estado garantizará la libre investigación y fomentará el 
talento investigativo dentro de los parámetros de calidad, rigor y 
coherencia académica. 
11. El Estado fomentará la creación, ampliación y adecuación de 
infraestructura artística y cultural y garantizará el acceso de todos 
los colombianos a la misma. 
12. El Estado promoverá la interacción de la cultura nacional con 
la cultura universal. 
13. El Estado, al formular su política cultural, tendrá en cuenta 
tanto al creador, al gestor como al receptor de la cultura y 
garantizará el acceso de los colombianos a las manifestaciones, 
bienes y servicios culturales en igualdad de oportunidades, 
concediendo especial tratamiento a personas limitadas física, 
sensorial y síquicamente, de la tercera edad, la infancia y la 
juventud y los sectores sociales más necesitados. 
Constitución Política y se 
dictan normas sobre 
patrimonio cultural, 
fomentos y estímulos a la 
cultura, se crea el Ministerio 
de la Cultura y se trasladan 
algunas dependencias. 
Ley 300 de 1996 
Reglamentada 
por el Decreto 






ARTICULO 23. Recursos turísticos. El Ministerio de Desarrollo 
Económico, previa consulta al consejo superior de turismo, podrá 
solicitar a los concejos distritales o municipales la declaratoria 
como recursos turísticos de utilidad pública aquellas zonas 
urbanas o rurales, plazas, vías, monumentos, construcciones y 
otros que deban desarrollarse con sujeción a planes especiales, 
adquirirse por el Estado o preservarse, restaurarse o reconstruirse. 
PARAGRAFO 1º Sólo podrán hacerse declaratorias de recursos 
turísticos en los territorios indígenas y en las comunidades negras, 
previo consentimiento de las respectivas comunidades que 
tradicionalmente los habitan, de acuerdo con los mecanismos 
señalados por la ley para tal efecto. 
PARAGRAFO 2º El Ministerio de Desarrollo Económico 
elaborará un inventario turístico del país que permita identificar 
los recursos turísticos, en un plazo que no exceda los seis meses 
contados a partir de la vigencia de la presente ley. Dicho 
inventario servirá de base para definir los programas de 
promoción que se emprendan. 
ARTICULO 26. Definiciones. Modificado por el art. 4, Ley 1558 
de 2012. 
Etnoturismo. Es el turismo especializado y dirigido que se realiza 
en territorios de los grupos étnicos con fines culturales, educativos 
y recreativos que permite conocer los valores culturales, forma de 
vida, manejo ambiental, costumbres de los grupos étnicos, así 
como aspectos de su historia. 
ARTICULO 29. Promoción del ecoturismo, etnoturismo, 
agroturismo, acuaturismo y turismo metropolitano. El Estado 
promoverá el desarrollo del ecoturismo, etnoturismo, agroturismo, 
Por la cual se expide la ley 
general de turismo y se 
dictan otras disposiciones 









Capitulo o artículos de interés Asunto 
acuaturismo y turismo metropolitano, para lo cual el plan sectorial 
de turismo deberá contener directrices y programas de apoyo 
específicos para estas modalidades, incluidos programas de 
divulgación de la oferta. 







Artículo 1°. De los prestadores de servicios de vivienda 
turística. Cualquier persona natural o jurídica que entregue la 
tenencia de un bien inmueble para uso y goce a una o más 
personas a título oneroso por lapsos inferiores a treinta (30) días 
calendario, en forma habitual, se considera prestador de servicios 
turísticos. 
Parágrafo primero. Inscripción ante el Registro Nacional de 
Turismo: De conformidad con el artículo 62 de la Ley 300 de 
1996, modificado por el artículo 12 de la Ley 1101 de 2006, las 
viviendas turísticas y otros tipos de hospedaje no permanentes, en 
su condición de inmuebles destinados a la prestación de servicios 
turísticos, deben estar inscritos ante el Registro Nacional de 
Turismo. 
La obtención del registro constituye requisito previo y obligatorio 
para que el inmueble pueda ser utilizado como vivienda turística. 
 
Por la cual se reglamentan 
las Leyes 300 de 1996 y 
1101 de 2006 
Ordenanza 008 






go de San 
Andrés, 
Providenc
ia y Santa 
Catalina 
ARTICULO PRIMERO: Reglamentación.- Facúltese al Gobierno 
Departamental para que en consideración al Artículo 51 de la Ley 
915 de 2004, formule, instituya e implemente un reglamento de 
acreditación, uso, manejo, promoción y apoyo del sistema de 
hospedaje en las casas Nativas o posadas Nativas, que se 
encuentren localizadas en el Departamento Archipiélago de San 
Andrés, Providencia y Santa Catalina. 
PARÁGRAFO: El Gobierno mediante sus facultades definirá lo 
relacionado a que es una Posada nativa, en consideración al 
artículo 51 de la ley 915 de 2004. 
ARTICULO SEGUNDO: Términos.- Facúltese al Gobierno 
Departamental por el término de seis (6) meses para formular, 
instituir e implementar en el territorio Étnico del Departamento 
Archipiélago el señalado reglamento; de conformidad con las 
normas que regulan la materia. 
PARÁGRAFO: Informes.- El Gobierno Departamental le 
presentara a la Asamblea Departamental, informes periódicos 
sobre la construcción, formulación e implementación del 
reglamento de acreditación, uso, manejo, promoción y apoyo del 
sistema de hospedaje en las casas Nativas o posadas Nativas que 
se encuentren localizados en el Territorio Étnico del Archipiélago 
de San Andrés, Providencia y Santa Catalina. 
ARTÍCULO TERCERO: Componentes: Facúltese al Gobernador 
del Departamento Archipiélago para que constituya un Comité 
Interinstitucional, con la integración y participación eficaz de los 
representantes de los propietarios de las Posadas Nativas que se 
encuentren localizadas en el Departamento Archipiélago y los 
demás órganos, autoridades y personas del sector turístico y 
cultural la cual, velara principalmente por el cabal cumplimiento 
de las especificaciones, determinaciones y disposiciones 
relacionadas, fundadas y aprobadas en el mencionado comité. 
PARAGRAFO PRIMERO: Encargos: El Comité Instituido, tendrá 
como Presidente al Gobernador(a) del Departamento o a quien 
este delegue; elaborara su propio reglamento y contara además 
con un Secretario Técnico el cual, estará en cabeza del Secretario 
de Turismo. Las correspondientes reuniones, serán convocadas 
por el Presidente de la misma; por lo menos, una vez cada (3) 
meses y podrá deliberar decididamente y formular 
recomendaciones con la asistencia de la mitad más uno de sus 
miembros. 
PARAGRAFO SEGUNDO: El Comité Interinstitucional contará 
con la participación de un funcionario designado por el Ministerio 
de Comercio, Industria y Turismo y/o el Fondo Nacional de 
Por la cual se faculta al 
Gobierno Departamental 
para que en consideración al 
Artículo 51 de la Ley 915 de 
2004, formule, instituya e 
implemente un reglamento 
de acreditación, uso, manejo, 
promoción y apoyo del 
sistema de hospedaje en las 
casas Nativas o posadas 
Nativas, que se encuentren 
localizadas en el 
Departamento Archipiélago 
de San Andrés, Providencia 
y Santa Catalina y se dictan 
otras disposiciones. 









Capitulo o artículos de interés Asunto 
Turismo, con el fin de participar en las deliberaciones del comité y 
garantizar los recursos del fondo que sean necesarios para ser 
destinados en la ejecución de planes y programas de promoción 
para las Casas o Posadas Nativas, en un adecuado, integral y 
conveniente mercadeo turístico y para el fortalecimiento y mejora 
de su competitividad; en consideración, al Artículo 43 de la Ley 
300 de 1996. 
Fuente: Elaboración propia 
2.3 Marco Teórico 
El presente marco teórico parte de la concepción de una cadena de valor del 
servicio, la cual se estructura a partir de la sinergia entre tres elementos principales: la 
gerencia del servicio, el modelo de calidad ISO 9001 y la norma técnica sectorial NTSH 
007. A partir de la teoría de la gerencia del servicio, la cual tiene como objetivo principal 
definir los principios necesarios para la prestación del servicio en las posadas nativas de 
San Andrés Isla, en donde a través de la implementación de la norma ISO 9001:2015 se 
lleva a cabo el diseño de un sistema de gestión de la calidad, orientado en la mejora 
continua de los procesos, para superar las expectativas del cliente en términos de servicio; 
los dos componentes anteriores se integran a través de la Norma Técnica Sectorial 
NTSH007 la cual especifica los elementos de estandarización mínimos aceptables para el 
sector hotelero. 
 




Fuente: Elaboración propia. 2015. 
Figura 1. Cadena de valor en la estrategia del servicio 
2.3.1 Gerencia del servicio. Desde la revolución industrial existió una 
predominancia en el mundo de los negocios por una economía basada en los productos, 
en la cual la industria estaba enfocada en ofrecer al mercado bienes que satisfacían las 
necesidades relativas de bienestar material; ya en las últimas décadas se ha visto una 
transformación en las economías y sociedades desarrolladas en las cuales claramente se 
ha manifestado que la economía de servicios se ha convertido en la dominante para el 
mercado global. El producto como tal ha pasado a un segundo plano, cuando en general 
el cliente demanda permanentemente un buen servicio bien sea por que constituya el 
producto primario o porque lo requiera al momento de adquirir un producto, es decir en la 
postventa.  
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 En la literatura se encuentran una serie de aproximaciones teóricas al concepto de 
servicio, generalmente asociadas a productos intangibles o a bienes inmateriales; como 
según lo afirma el economista Adam Smith (1776 citado en Valotto 2011) al plantear que: 
El trabajo de un empleado doméstico (...) no añade ningún valor a nada (...) El 
valor de algunas de las más respetadas clases de nuestra sociedad es igual 
que el de los empleados domésticos, improductivo de cualquier valor, y no 
determina o da lugar a ningún objeto permanente o mercancía vendible 
que dure después de ejecutado el trabajo (...) En la misma clase, debemos 
incluir a miembros del clero, abogados, artistas, payasos, músicos, 
cantantes de ópera, etc. 
Adam Smith consideraba improductivas las actividades de servicios, 
fundamentando sus ideas en cuatro argumentos: (a) los servicios no 
producen resultados reales y visibles, que representen riqueza; (b) los 
servicios derivan o son accesorios de los bienes, resaltando el hecho de 
que, al no producir bienes, casi no hay necesidad de la prestación de 
servicios; (c) los servicios, en general, son prestados internamente por los 
productores o por los vendedores ligados a la empresa, y no representan 
una rama de actividad que generase riqueza; (d) siendo los servicios 
invisibles y temporales, son insignificantes comparados con los bienes. 
Como éste, existen otros tantos autores que han considerado que el sector de los 
servicios es una categoría improductiva para la economía, al ser un producto intangible, 
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no acumulable y de carácter inmaterial; de ahí precisamente parten las 
conceptualizaciones que se dan en la segunda mitad del siglo XX; según Clairmonte y 
Cavanagh (1986):  
Los servicios comprenden la gama de actividades que están más allá de los 
confines de la agricultura, la minería y la industria. Esto abarcaría las 
amplias categorías de los servicios gubernamentales (civiles y militares), 
de los servicios personales de consumo y de los de apoyo a las empresas.  
Así mismo la Comisión Económica para América Latina (Cepal, 1985, 23) apuntó 
en un documento que:  
La concepción que parece más adecuada y cuyos alcances prácticos es 
conveniente explicar es la que concibe el servicio como un producto que, 
por lo general, se consume en el mismo proceso de su producción, es 
decir, el servicio se produce en el momento en que se “presta” y, en 
consecuencia, el tiempo de circulación se reduce a cero. 
Ahora bien, a partir de las anteriores definiciones se puede inferir que el servicio 
está orientado a satisfacer una serie de necesidades y expectativas que tienen los usuarios 
a través de un servicio “base”, pero es importante precisar que el servicio como tal 
también tiene implícito un conjunto de servicios “suplementarios”, cuyos atributos 
influyen en las preferencias de los clientes.  
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Según Lambin (1995, citado en Conde 2013): 
El servicio de base define el mercado de referencia al cual se dirige la empresa en 
razón a los siguientes hechos: lo que el cliente busca no es el producto 
como tal, sino el servicio de base procurado por el bien, productos 
tecnológicamente diferentes pueden aportar el mismo servicio de base al 
cliente y las tecnologías son cambiantes y sufren variaciones rápidas y 
profundas, mientras que las necesidades a las que responde el servicio de 
base permanecen relativamente estables en el tiempo.  
De ahí la importancia del desempeño de los servicios suplementarios, los cuales 
según Eiglier y Langeard (citados en Lovelock, C.H., 1997) refieren que éstos son 
necesarios para garantizar tanto el empleo como el atractivo del servicio fundamental. 
Estos servicios suplementarios a pesar de que varían y se multiplican dependiendo del 
servicio base, Lovelock los ha categorizados en ocho grupos: Información, consultas, 
toma de pedidos, cortesía, atención, excepciones, facturación y pago.  




Fuente: Lovelock, C. H. (1997, p. 342). 
Figura 2. La flor del servicio: el producto fundamental rodeado de grupos 
suplementarios. 
El autor refiere que los servicios suplementarios se complementan unos a otros, 
siendo el dinamismo y el buen desempeño elementos fundamentales para lograr una 
buena impresión al cliente; así mismo explica que la naturaleza del servicio base 
determina cuáles servicios suplementarios se deben ofrecer y así mismo cuales se deben 
adicionar, siendo entonces éstos dinámicos y ajustables a las necesidades de la 
organización. Para el caso de las posadas nativas en donde su servicio base es ofrecer 
experiencias culturales a través del hospedaje, los servicios suplementarios se asocian a 
una estructura de procesos básica gestionada bajo la filosofía del mejoramiento continuo 
como lo establece el sistema de gestión dela calidad ISO 9001.  
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Según la ISO (International Organization for Standardization, 2015) un “sistema 
de gestión describe el conjunto de procedimientos que una organización necesita para 
seguir con el fin de cumplir con sus objetivos”. Las normas de calidad ISO son 
desarrolladas por un conjunto de expertos los cuales se ocupan de temas específicos, 
quienes a través de comités técnicos en diferentes países, formulan normas de calidad 
incluyentes para los diferentes sectores de la economía mundial. 
2.3.2 Familias ISO 9000. De acuerdo con el Comité Técnico, la familia de las 
normas ISO es un conjunto de normas internacionales y guías de calidad que han 
obtenido una reputación mundial como base para establecer Sistemas de Gestión de 
Calidad. El grupo está comprendido por las siguientes normas: 
- ISO 9000 Sistemas de gestión de calidad. Fundamentos y vocabulario: El cual 
establece un punto de partida para comprender las normas y define los 
términos fundamentales utilizados en la familia de Normas ISO 9000, que 
se necesitan para evitar malentendidos en su utilización. 
- ISO 9001 Sistemas de gestión de calidad. Requisitos: Se emplea para cumplir 
eficientemente los requisitos del cliente y los reglamentos aplicables, para 
así conseguir la satisfacción del cliente. 
- ISO 9004 Sistemas de gestión de calidad. Directrices para la mejora del 
desempeño: proporciona ayuda para la mejora del SGC para beneficiar a 
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todas las partes interesadas a través del mantenimiento de la satisfacción 
del cliente. Abarca tanto la eficiencia como la eficacia del SGC. 
- ISO 19011 Directrices para la auditoría ambiental y de la calidad: brinda las 
directrices para verificar la capacidad del sistema para conseguir los 
objetivos de la calidad definidos. La norma se puede utilizar internamente 
o para auditar proveedores. 
2.3.3 Principios de Gestión de la Calidad. La organización ISO ha publicado en 
septiembre de 2015 la norma ISO9001:2015 cuya nueva versión presenta cambios 
sustanciales con respecto a la ISO9001:2008, la cual fue revisada por el comité ISO/TC 
176, a partir de esta fecha comienzan los tres años del periodo transición hasta septiembre 
de 2018 para las empresas que busquen la certificación de calidad la adopten e 
implementen. 
Esta nueva versión incluye un documento denominado Anexo A donde aparecen 
descritos los 7 principios de la Gestión de la Calidad (Quality Management Principle), lo 
que representa un cambio notable pues la versión 2008 contaba con 8 principios. Los 
principios 4º “Enfoque basado en procesos” y 5º “Enfoque de sistema para la gestión” se 
unieron en uno solo, ya que los resultados deseados se logran de manera más eficaz y 
eficiente cuando las actividades se gestionan como procesos interrelacionados que 
funcionan como un sistema coherente. El anexo A de la Nueva ISO 9001-2015 contiene 
una descripción y una justificación de por qué una organización debe abordarlos. 
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La ISO 9001:2015 viene dotada del sentido preventivo que se acentúa aún más 
con el nuevo concepto de Gestión del Riesgo, que consistirá en reconocer los riesgos 
dentro de una organización y llevar a cabo actuaciones para evitar que se produzcan. Así 
se podrá obtener una buena producción y la satisfacción de los clientes. (ICONTEC ISO 
9001:2015). 
2.3.3.1 Principio 1: Enfoque al cliente. Descripción. La gestión de la calidad 
tiene entre sus objetivos satisfacer las necesidades de los clientes y esforzarse en superar 
las expectativas de los mismos. 
Base racional: El éxito sostenido se alcanza cuando una organización atrae y 
conserva la confianza de los clientes y de otras partes interesadas pertinentes. Cada 
aspecto de la interacción del cliente proporciona una oportunidad de crear más valor para 
el cliente.  Entender las necesidades actuales y futuras de los clientes y de otras partes 
interesadas contribuye al éxito sostenido de la organización. 
2.3.3.2 Principio 2: Liderazgo. Declaración: Los líderes en todos los niveles 
establecen la unidad de propósito y la dirección, y crean condiciones en las que las 
personas se implican en el logro de los objetivos de la calidad de la organización. 
Base racional: La creación de la unidad de propósito y la dirección y gestión de las 
personas permiten a una organización alinear sus estrategias políticas, procesos y 
recursos para lograr los objetivos.  
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2.3.3.3 Principio 3: Compromiso de las personas. Declaración: Las personas 
competentes, empoderadas y comprometidas en toda la organización, son esenciales para 
aumentar la capacidad de la organización para generar y proporcionar valor. 
Base racional: Para gestionar una organización de manera eficaz y eficiente, es 
importante respetar e implicar activamente a todas las personas en todos los niveles. El 
reconocimiento, el empoderamiento y la mejora de la competencia facilitan el 
compromiso de las personas en el logro de los objetivos de la calidad de la organización.  
2.3.3.4 Principio 4: Enfoque a procesos. Declaración: Se alcanzan resultados 
coherentes y previsibles de manera eficaz y eficiente cuando las actividades se entiendes 
y gestionan como procesos interrelacionados que funcionan como un sistema coherente.  
Base racional: El SGC consta de procesos interrelacionados. Entender cómo este 
sistema produce los resultados permite a una organización optimizar el sistema y su 
desempeño. 
2.3.3.5 Principio 5: Mejora. Declaración: Las organizaciones con éxito tienen un 
enfoque continuo hacia la mejora. 
Base racional: La mejora es esencial para que una organización mantenga los 
niveles actuales de desempeño, reaccione a los cambios en sus condiciones internas y 
externas y cree nuevas oportunidades. 
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2.3.3.6 Principio 6: Toma de decisiones basada en la evidencia. Declaración: Las 
decisiones basadas en el análisis y evaluación de datos e información tienen mayor 
probabilidad de producir los resultados deseados. 
Base racional: La toma de decisiones puede ser un proceso complejo, y siempre 
implica cierto grado de incertidumbre. Con frecuencia implica múltiples tipos y fuentes 
de entradas, así como su interpretación, que puede en ocasiones ser subjetiva. Es 
importante entender las relaciones de causa y efecto y las consecuencias potenciales no 
previstas. El análisis de los hechos, las evidencias y los datos conduce a una mayor 
objetividad y confianza en la toma de decisiones.   
2.3.3.7 Principio 7: Gestión de las relaciones. Declaración: Para el éxito 
sostenido, las organizaciones gestionan sus relaciones con las partes interesadas 
pertinentes, tales como los proveedores. 
Base racional: Las partes interesadas pertinentes influyen en el desempeño de una 
organización. El éxito sostenido es más probable lograr el éxito sostenido cuando una 
organización gestiona las relaciones con sus partes interesadas para optimizar el impacto 
en su desempeño. Es particularmente importante la gestión de las relaciones con la red de 
proveedores y socios. 
2.3.4 Estructura del Sistema de Gestión según la ISO 9001:2015. La Norma 
ISO 9001:2015 tiene un enfoque preventivo, basado en la gestión del riesgo, con la 
siguiente estructura documentada para el diseño del sistema de gestión de la calidad: 
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Contexto de la organización: La organización debe proporcionar de forma 
coherente productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y 
los legales y reglamentarios aplicables.  
4.1 Conocimiento  de la organización y de su contexto: La organización debe 
determinar los aspectos externos e internos que son pertinentes para su 
propósito y que afectan a su capacidad para lograr los resultados previstos 
de su sistema de gestión.  
4.2 Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas 
La organización debe determinar: 
-  Las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestión, y  
- Los requisitos de estas partes interesadas. 
4.3 Determinación del alcance del sistema de gestión: La organización debe 
determinar los límites y la aplicabilidad del sistema de gestión para 
establecer su alcance. Cuando se determina este alcance, la organización 
debe considerar: 
- Los aspectos externos e internos referidos en 4.1, y 
- los requisitos referidos en 4.2.  
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El alcance debe estar disponible como información documentada. 
Sistema de gestión: La organización debe establecer,  implementar, mantener y 
mejorar continuamente un sistema de gestión, incluidos los procesos 
necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta 
Norma Internacional. 
Liderazgo  
5.1 Liderazgo y compromiso: La alta dirección debe demostrar liderazgo y 
compromiso con respecto al sistema de gestión:  
- Asegurando que se establezcan la política y los objetivos y que estos sean 
compatibles con la dirección estratégica de la organización. 
- Asegurando la integración de los requisitos del sistema de gestión en los 
procesos de negocio de la organización. 
- Asegurando que los recursos necesarios para el sistema de gestión  estén 
disponibles. 
- Comunicando la importancia de una gestión eficaz y conforme con los requisitos 
del sistema de gestión. 
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Planificación: Los  propósitos de los  procesos  establecen  su grado de 
contribución a la estrategia,  y  lo  que  se mide  es el  grado de 
cumplimiento de las  características de gestión del proceso. Si  no  se 
identifican los riesgos,  existe la probabilidad que se materialicen eventos 
inciertos que se traduzcan en el incumplimiento de las estrategias  del  
proceso. El  énfasis de los sistemas de gestión maduros deberá centrarse  
en  cómo  se evita  los eventos  inciertos  e  identificar  las mejoras,  a  
partir  de las oportunidades del  entorno (interno  y  externo). 
Riesgos:  
Entorno. 
Estratégicos o  de  supervivencia  del  esquema del  negocio. 
Asignación de recursos. 
Operacionales: generalmente su  causa es la  mala  identificación de controles.   
Soporte 
7.1 Recursos: La organización debe determinar y proporcionar los recursos 
necesarios para el establecimiento, implementación, mantenimiento y 
mejora continua del sistema de gestión. 
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7.2 Competencia: La organización debe: 
- Determinar la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su 
control, un trabajo que afecta a su desempeño; 
- Asegurar que estas personas sean competentes, basándose en la   educación, 
formación o experiencia adecuadas; 
-  Cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la competencia   necesaria y 
evaluar la eficacia de las acciones tomadas; 
-  Conservar la información documentada apropiada, como   evidencia de la 
competencia. 
Nota: Las acciones aplicables pueden incluir, por ejemplo: la formación, la tutoría 
o la reasignación de las personas empleadas actualmente; o la contratación 
o subcontratación de personas competentes. 
7.5 Información documentada 
7.5.1 Generalidades: El sistema de gestión debe incluir: 
- La información documentada exigida por esta Norma Internacional 
-  La información documentada que la organización ha determinado que es 
necesaria para la eficacia del sistema de gestión. 
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Nota: El alcance de la información documentada para un sistema de gestión puede 
ser diferente de una organización a otra, debido a: 
-  El tamaño de la organización y a su tipo de actividades, procesos, productos y 
servicios,  
-  La complejidad de los procesos y sus interacciones, y  
-  La competencia de las personas. 
Operación 
 8.1 Planificación y control operativo: La organización debe implementar y 
controlar los procesos necesarios para cumplir los requisitos y para 
implementar las acciones determinadas en 6.1 mediante lo siguiente: 
- Estableciendo criterios para los procesos 
- Implementando el control de los procesos de acuerdo con los  criterios. 
- Manteniendo información documentada en la medida necesaria  para tener la 
confianza en que los procesos se han llevado a cabo  según lo planificado. 
La organización debe controlar los cambios planificados y analizar las 
consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar 
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los efectos adversos, cuando sea necesario. La organización debe asegurar 
que los procesos contratados externamente estén controlados. 
La Norma ISO 9001:2015 también incluye: 
8.2 Determinación de los requisitos para los productos y servicios. 
8.3 Diseño y desarrollo de los productos y servicios. 
8.4 Control de los productos y servicios suministrados externamente. 
8.5 Producción y prestación del servicio. 
- Se incluye el  control de los  cambios. 
8.6 Liberación de los productos y servicios. 
8.7 Control de los elementos de salida del proceso, los productos y los servicios 
no conformes. 
Evaluación del desempeño 
9.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación: La organización debe 
determinar:  
-  A qué es necesario hacer seguimiento y qué es necesario medir. 
DISEÑO DE UN SISTEMA DE GESTIÓN 73 
 
 
-  Los métodos de seguimiento, medición, análisis y evaluación, según sea 
aplicable, para asegurar resultados válidos. 
-  Cuándo se deben llevar a cabo el seguimiento y la medición. 
-  Cuándo se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la 
medición. 
La organización debe conservar la información documentada adecuada como 
evidencia de los resultados. La organización debe evaluar el desempeño y 
la eficacia del sistema de gestión. 
Mejora. 
10.1 No conformidades y acciones correctivas (continuación). 
e) Hacer cambios al sistema de gestión, si es necesario. 
Las acciones correctivas deben ser adecuadas a los efectos de las no 
conformidades encontradas. La organización debe conservar información 
documentada adecuada, como evidencia de:  
-  La naturaleza de las no conformidades y cualquier acción posterior tomada, y 
-  Los resultados de cualquier acción correctiva. 
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10.2 Mejora continua. 
La organización debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuación y  
eficacia del sistema de gestión. 
2.3.5 La gestión del riesgo en la ISO 9001:2015. La versión 2015 de la norma 
ISO 9001 toma como punto de partida la gestión del riesgo y lo incorpora dentro de su 
estructura para el establecimiento del sistema de gestión de la calidad. El riesgo 
entendido como cualquier situación que afecte el cumplimiento de los objetivos o el 
resultado de un proceso, es inherente a cualquier organización indistintamente de su 
tamaño o el sector de la economía al que pertenezca, por lo tanto una adecuada gestión 
constituye la oportunidad para que a través de un conjunto de técnicas y herramientas, le 
brinde la oportunidad a la alta dirección de tomar decisiones para eliminarlos o 
mitigarlos. 
La norma ISO 9001:2015 tiene un enfoque preventivo el cual está orientado a 
garantizar la producción y la satisfacción del cliente. En el apartado 4 es decir, durante el 
establecimiento del contexto de la organización, se identifican los riesgos que serán 
posteriormente administrados de acuerdo a lo establecido en el capítulo 6, el cual refiere 
que se deben generar procedimientos para su adecuada evaluación, administración, 
eliminación o mitigación de los mismos. 
Para llevar a cabo la gestión del riesgo en el sistema de gestión de la calidad 
diseñado para las Posadas Nativas, se tomó como referencia la metodología establecida 
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por la Norma ISO 31000 la cual establece unos principios a fin de garantizar que dicha 
gestión del riesgo sea eficaz (Norma ISO 31000:2011): 
La gestión del riesgo crea y protege el valor: contribuye al logro demostrable de 
los objetivos y a la mejora del desempeño en aspectos tales como salud, 
conformidad legal y reglamentaria, protección del ambiente, calidad del 
producto, entre otros. 
La gestión del riesgo es una parte integral de todos los procesos de la 
organización: no es una actividad independiente, sino que está involucrada 
en todos los procesos y es parte de las responsabilidades de la alta 
dirección. 
La gestión del riesgo es parte de la toma de decisiones: ayuda a la toma de 
decisiones evaluando la información sobre las distintas alternativas de 
acción. 
La gestión del riesgo aborda explícitamente la incertidumbre: toma en 
consideración explícitamente la incertidumbre, su naturaleza y la forma en 
que se puede tratar. 
La gestión del riesgo es estructurada, sistemática, y oportuna: Contribuye a la 
eficiencia y, consecuentemente, también a la obtención de resultados 
fiables. 
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La gestión del riesgo se basa en la mejor información disponible: Las entradas del 
proceso de gestión de riesgos están basados en fuentes de información 
como la experiencia, la observación, las previsiones y la opinión de 
expertos. 
La gestión del riesgo está adaptada: se alinea con el contexto de la organización y 
con su perfil de riesgo. 
La gestión del riesgo toma en consideración los factores humanos y culturales: 
reconoce la capacidad, percepción e intenciones de la gente, tanto externa 
como interna que pueda facilitar o dificultar la consecución de los 
objetivos de la organización. 
La gestión del riesgo es transparente e inclusiva: La apropiada y oportuna 
participación de los grupos de interés y, en particular, de los responsables 
a todos los niveles, deben asegurar que la gestión del riesgo permanece 
relevante y actualizada. 
La gestión del riesgo es dinámica, sensible al cambio, e iterativa: La organización 
debe velar para que la gestión de riesgos detecte y responda a los cambios 
de la empresa. Conocer como ocurren los acontecimientos externos e 
internos, cambio del contexto, nuevos riesgos que surgen y otros que 
desaparecen. 
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La gestión del riesgo facilita la mejora continua de la organización: Las 
organizaciones deberían desarrollar e implementar estrategias para 
mejorar continuamente, tanto en la gestión del riesgo como en cualquier 
otro aspecto de la organización. 
Metodológicamente la ISO 31000 provee los elementos para la formulación de un 
Sistema de Gestión del Riesgo que permita a las organizaciones de manera eficiente 
identificarlos y valorarlos para implementar medidas de control orientadas a su 
mitigación o eliminación. 
Siendo la gestión del riesgo el elemento de entrada para la estructuración del 
modelo de gestión de la calidad según la Norma ISO 9001, para el desarrollo de esta 
investigación se toman como referencia las pautas principales del sistema de gestión del 
riesgo plasmadas en la ISO 31000, en ese sentido, elementos como el establecimiento de 
los contextos interno y externo, la metodología para la valoración del nivel de riesgo y la 
interpretación de los mismos en función de su impacto, son la fuente sobre la cual se 
desarrolla una parte importante de este trabajo de investigación. 
2.3.6 Normas Técnicas Sectoriales. En Colombia el Instituto Colombiano de 
Normas Técnicas y Certificación (Icontec), dando cumplimiento a su objeto misional ha 
establecido las normas técnicas para los sectores turísticos y hoteleros en las cuales se 
definen las habilidades y destrezas del recurso humano, calidad en la operación hotelera y 
calidad en los servicios, con el fin de dar respuesta a las necesidades globales y a las 
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demandas de los usuarios que requieren por un lado servicios de calidad y por otro, 
acciones para preservar el medio ambiente. 
Específicamente en cuanto a la calidad en la operación hotelera y calidad en los 
servicios se cuenta con la Norma Técnica Sectorial NTS 002 para los establecimientos de 
alojamiento y hospedaje, así mismo la NTSH 008 define las características de calidad y 
los requisitos de planta y servicios para los establecimientos de alojamiento rural y por 
último, existe la NTSH 007 orientada hacia las posadas turísticas. Dado que estas normas 
son aplicables a diferentes establecimientos del sector y que las posadas isleñas poseen 
particularidades ya mencionadas de la comunidad raizal, el contexto demográfico, 
cultural, equipamiento vial y económico de San Andrés Isla, la presente propuesta se basa 
en el estudio de las condiciones actuales de las posadas isleñas para el diseño de un 
Sistema de Gestión de Calidad basado en requisitos de la Norma Técnica Sectorial NTS 
007 y en los requisitos legales vigentes aplicables a la prestación de servicios en las 
mencionadas posadas. 
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3. Metodología  
3.1 Tipo de Investigación 
La presente investigación tiene un enfoque de tipo analítico descriptivo, teniendo 
en cuenta que a través del análisis de la situación actual, el análisis del contexto interno y 
externo de las posadas nativas, se buscará identificar, analizar y describir cada una de las 
características necesarias para que la posada nativa sea reconocida legalmente ante el 
gobierno departamental y consecuentemente a través del enfoque descriptivo, lograr la 
formulación de un sistema de gestión de la calidad que les permita a las posadas brindar 
un servicio diferenciador con respecto a los otros modelos de hospedaje. 
El proceso de investigación contempla una serie de pasos que se dan en una 
secuencia lógica y contemplan los siguientes aspectos: 
- Definición de la población objeto de estudio sobre la cual se realiza todo el 
trabajo de campo y la captura de información objeto de análisis 
- La medición de variables se realiza mediante la aplicación de dos instrumentos, 
el primero de ellos permite hacer la caracterización sociodemográfica de los dueños de 
las posadas y el segundo, permite identificar el grado de cumplimiento de las posadas con 
los requisitos de la NTSH007 
- En las etapas del proceso de investigación, se parte de la concertación con los 
grupos de interés para definir las estrategias para caracterizar las posadas, establecer los 
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requisitos mínimos para la operación de las mismas y concluir con el diseño de un 
sistema de gestión dela calidad que garantice la sostenibilidad de las posadas nativas en el 
tiempo. 
3.2 Población Objeto de Estudio y Unidad de Análisis 
Tabla 2  
Ficha técnica de la población objeto de estudio.  
Ámbito geográfico San Andrés Isla 
Población Posadas nativas. 
Elemento muestral Posadas Nativas registradas ante Secretaría de 
Turismo Departamental. 
Técnica estadística Censo - 50 posadas nativas. 
Método recolección información Cuestionario físico a través de visita domiciliaria. 
Fecha de realización Enero-julio de 2015. 
Porcentaje de respuesta 97%. 
Programa estadístico SPSS versión 20.0 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
La población objeto de estudio del presente trabajo fueron las posadas nativas 
ubicadas en la Isla de San Andrés, registradas ante la Cámara de Comercio y la Secretaría 
de Turismo Departamental, cuyo número asciende a 50 posadas en total. Del censo total 
se logró encuestar a 47 posadas nativas, dado que 3 de ellas no fueron encontradas en la 
dirección referida (Anexo C). 
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3.3 Medición de Variables 
El cuestionario se estructuró en dos partes. En el primer bloque se recoge 
información para realizar la caracterización a través de 22 preguntas que rescatan 
aspectos sociales, económicos y características de las posadas nativas. Dicho instrumento 
se desarrolló en el marco del convenio del Proyecto “Conocimiento, Inclusión y 
Desarrollo – CID” celebrado entre la Universidad Nacional sede Caribe y la Fundación 
CRUI, el cual buscaba fortalecer la oferta de turismo nativo para contrarrestar los efectos 
negativos que están causando las grandes cadenas hoteleras en términos de disminución 
de empleo e ingresos a la población raizal. Este instrumento fue aplicado en su momento 
a las posadas participantes de dicho convenio, pero teniendo en cuenta que éstas no 
constituyeron el censo total de las posadas nativas, se hizo necesario utilizarlo como 
herramienta para poder caracterizar al total de la población a través de la presente 
investigación. 
El segundo bloque está basado en la Norma Técnica Sectorial Colombiana NTSH-
007, la cual está diseñada para establecimientos de alojamiento y hospedaje en el 
territorio Nacional Colombiano, este cuestionario consta de 129 preguntas y define los 
requisitos de planta y servicio que deben cumplir las posadas turísticas en el territorio 
nacional; pero teniendo en cuenta las particularidades en términos de cultura, tradiciones, 
geografía, costumbres, entre otros, el modelo de calidad que se propone en el presente 
estudio se basó en dicha Norma, a fin de determinar cuáles requisitos son aplicables y 
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cuales son susceptibles de modificación a fin de lograr la implementación y estricto 
cumplimiento para las posadas nativas de San Andrés Isla. 
3.4 Etapas del Proceso de Investigación  
3.4.1 Etapa 1 
3.4.1.1. Herramientas empleadas. Plenaria. 
3.4.1.2. Descripción. Una vez se identificó con el apoyo de la Secretaría de 
Turismo y la Secretaría de Gobierno Departamental los datos de contacto de los 
operadores de las posadas nativas se realizó una convocatoria abierta de la cual surge la 
definición técnica de las posadas nativas con la cual se realiza la gestión ante el Gobierno 
Departamental la puesta en vigencia del Decreto 0423 del 03 de noviembre de 2015. 
3.4.2 Etapa 2 
3.4.2.1. Herramientas empleadas. Encuesta de Caracterización de posadas (ver 
anexo D). 
3.4.2.2. Descripción. En el marco del convenio del Proyecto “Conocimiento, 
Inclusión y Desarrollo – CID” se elabora el instrumento a aplicar y se capacita en el 
mismo a un grupo de apoyo el cual captura la información en sitio a través de entrevistas 
y observación de las evidencias. La información se consolida y procesa estadísticamente 
tras de lo cual se tiene el diagnóstico sociodemográfico para las posadas nativas. 
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3.4.3 Etapa 3 
3.4.3.1. Herramientas empleadas. Norma Técnica Sectorial Hotelera NTSH007. 
3.4.3.2. Descripción. Tomando como referencia la NTSH007, se realiza una 
primera validación de los criterios en ella contenida y se realiza una adaptación de los 
mismos a las necesidades de la investigación. Resultado de esta actividad se consolida la 
lista de verificación con la cual se evaluará en adelante la conformidad de las posadas 
nativas con los requisitos establecidos para su operación. 
3.4.4 Etapa 4 
3.4.4.1. Herramientas empleadas. Análisis Pestal, Matriz DOFA, NTC 
ISO31000:2011 Gestión del Riesgo. Principios y directrices, NTC ISO9001:2015. 
Sistema de Gestión de la Calidad. Requisitos 
3.4.4.2. Descripción. En esta etapa se diseña el Sistema de Gestión de la Calidad 
del análisis situacional de la isla, los factores externos y los factores internos, iniciando 
con el establecimiento de los contextos externo e interno.    
La definición de los elementos a considerar para el establecimiento del contexto 
externo, se realiza tomando como referencia los principios y directrices de la gestión del 
riesgo documentadas en la NTC ISO 31000: del 2011 tomando como base la aplicación 
de la herramienta “Análisis Pestal”, consistente en un análisis que organiza los aspectos 
más relevantes del entorno, y la forma en que pueden afectar la viabilidad futura del 
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proyecto reconociendo cinco grandes factores: políticos, económicos, sociales, 
tecnológicos, ambientales y legales. Con esta metodología es posible establecer el 
impacto de dichos factores sobre el proyecto considerando como criterios de evaluación 
de dicho impacto los efectos negativos (riesgos) y positivos (oportunidades): 
- Muy Negativo: Representa un riesgo inminente para la sostenibilidad del 
proyecto. 
- Negativo: Requiere de acciones de intervención y monitoreo de su desempeño en 
el tempo. 
- Neutral: No representa ni un riesgo ni oportunidad. 
- Positivo: Ofrece una alternativa que debe ser considerada por los beneficios que 
representa.  
- Muy Positivo: Significa una gran oportunidad para el desarrollo y sostenibilidad 
del proyecto. 
La Tabla 3 permite determinar los principales riesgos para la Sostenibilidad de las 
Posadas Nativas. 
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Tabla 3  
Establecimiento del contexto externo.  










     
Factores étnicos       




     
Estrato socio 
económico 
     
Tendencias del 
mercado 




Arquitectura      
Aspectos culturales y 
tradicionales 
(Infraestructura) 
     
Ambiental Legal 
Legislación nacional      
Legislación 
Internacional 
     
Político 
Periodos y cambios 
de gobierno 
     
Organismos de 
control estatal 
     
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
Los aspectos a considerar para el establecimiento del contexto interno, se 
estructuran sobre dos pilares: El servicio en sí mismo y, la estructura y responsabilidades 
asociadas con el establecimiento, implementación y mantenimiento del Sistema de 
Gestión de la Calidad; bajo esta premisa, se hace necesario ver a la organización como 
una sinergia entre: 1. Las familias que facilitan la infraestructura y el personal para la 
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operación y, 2.La Secretaría de Turismo de San Andrés como el área estratégica, desde 
donde se planifica, direcciona y mejora el sistema de gestión de la calidad. 
Como herramienta para la realización del análisis se adopta el DOFA, matriz de 
debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas que sirve como referencia para 
establecer las estrategias de trabajo; con la cual se identifica otra fuente de riesgos para la 
sostenibilidad de las posadas, pero ahora éstos son vistos desde el interior, es decir 
aquellos que impactan por la manera como se gestiona la prestación del servicio.   
Tabla 4  
Establecimiento del contexto interno.  
Elementos de Análisis Criterios de Valoración 
Factor Dimensión Fortaleza Debilidad Oportunidad Amenaza 
Infraestructura 
Requisitos de la 
planta de 
establecimiento. 
    
Requisitos de las 
Habitaciones de 
establecimiento . 











    
Estructura 
administrativa. 
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Elementos de Análisis Criterios de Valoración 
Factor Dimensión Fortaleza Debilidad Oportunidad Amenaza 
Abastecimiento 
Materias primas 
para los procesos. 
    
Control sobre los 
proveedores. 
    
Operaciones 
Administración.     
Servicio de 
alimentación. 
    
Servicio de 
alojamiento. 

















    
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
Los riesgos identificados tanto en el contexto externo como en el contexto interno, 
se califican de acuerdo los criterios de valoración de probabilidad y consecuencia en una 
matriz; el propósito de esto es determinar su significancia con la cual se establece el 
orden de prioridad para la intervención de los mismos. 
En la Matriz de riesgos (Tabla 7), se presenta la manera como se califican los 
riesgos en función de su probabilidad y consecuencia y su nivel de significancia, se 
determina bajo los siguientes criterios: 
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Matemático: Se multiplican los valores y se construye  una escala de valores.  Para el 
ejemplo los valores oscilan entre 1 y 25, entonces el nivel de riesgo se puede clasificar así: 
- Bajo: Valores entre 1 y 9.  
- Medio: Valores entre 10 y 15. 
- Alto: Valores entre 16 y 25.  
Matricial: Se elabora un gráfico de calor.  Para el caso de ejemplo se clasifican así: 
- Verde: De baja importancia. 
- Amarillo: De importancia media. 
- Rojo: De alta importancia. 
Tabla 5  
Análisis del riesgo – Criterios de probabilidad.  
Nivel Probabilidad Descripción 
5 Casi cierto Se espera que ocurra en la mayoría de las circunstancias. 
4 Probable Puede probablemente ocurrir en la mayoría de las circunstancias. 
3 Posible Es posible que ocurra algunas veces. 
2 Improbable Podría ocurrir algunas veces. 
1 Raro Puede ocurrir solamente en circunstancias excepcionales. 
Nota: los criterios le dan capacidad de gestión del riesgo a la organización. 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
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Tabla 6  
Análisis del riesgo – Criterios de consecuencia.  
Nivel Consecuencia Descripción 
1 Insignificante 
Pérdidas financieras pequeñas; no se impactan las metas ni los objetivos; no 
hay efectos sobre la reserva de biósfera Seaflower 
2 Menor 
Pérdida financiera media; menor grado de incumplimiento en metas y objetivos; 
efectos ambientales sobre la reserva puntuales (detenidos en el sitio). 
3 Moderada 
Pérdida financiera alta; posibilidad de incumplimiento de metas y objetivos en 
medianas proporciones; efectos ambientales sobre la reserva que requieren 
intervención de las autoridades ambientales. 
4 Mayor 
Pérdidas financieras considerables; posibilidad de incumplimiento de metas y objetivos 
en altas proporciones; se produce un daño significativo en la reserva de biósfera. 
5 Catastrófica 
Pérdida financiera enorme; daño en la imagen del servicio y total 
incumplimiento en metas y objetivos;  hay daño ecológico irreversible. 
Nota: Los criterios para calificar la consecuencia, se estructuran sobre la consideración de las tres dimensiones de la sostenibilidad: 
lo económico, lo social y lo ambiental. 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
Tabla 7  












5 10 15 20 25 
5 
Mayor 
4 8 12 16 20 
4 
Moderada 
3 6 9 12 15 
3 
Menor 
2 4 6 8 10 
2 
Insignificante 
1 2 3 4 5 
1 
  
Muy bajo Bajo Medio Alto Muy alto 
1 2 3 4 5 
Probabilidad 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
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Como complemento al establecimiento del contexto de la organización Posadas 
Nativas,  se hace necesaria la identificación y comprensión adecuada de las necesidades y 
expectativas de las partes interesadas, las cuales se establecen tomando en consideración 
los criterios definidos en la Tabla 8.  
Tabla 8  
Necesidades y expectativas de las partes interesadas.  
Parte Interesada Necesidad Expectativa 
Autoridades   
Familias de los empleados   
Proveedores   
Empleados (para la administración y para la operación)   
Cliente   
Otros prestadores de servicios   
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
En esta fase del proyecto, el siguiente paso es planificar el sistema de gestión de la 
calidad con base en los requisitos de la ISO 9001:2015.  
 
 




El análisis de la información que se presenta en esta sección está orientado a 
responder la pregunta de investigación y los objetivos planteados. En el siguiente 
esquema se muestra por etapas los resultados obtenidos durante el proceso de 
investigación. 
 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
Figura 3. Etapas del proceso de investigación. 
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4.1 Etapa 1 
En esta etapa se establece con los grupos de interés (Secretaría de Turismo 
Departamental, dueños de Posadas Nativas) los elementos necesarios para lograr un 
entendimiento del significado y características que deben contener las posadas nativas a 
fin de estandarizar a través de un proceso de concertación, los lineamientos a tener en 
cuenta para el funcionamiento legal de las mismas. La reunión se llevó a cabo el 6 de 
marzo de 2014 y contó la asistencia de 33 dueños de posadas a quienes se les socializó la 
propuesta de características que se evaluarán al momento de autorizar el funcionamiento 
de una posada nativa. Las características establecidas fueron las siguientes (ver anexo A): 
- Es preferible que se cuente con una arquitectura autóctona propia de la cultura 
del sitio, en el caso del archipiélago serían las casas típicas isleñas. 
- El propietario de la posada debe ser raizal lo que significa de ascendencia nativa 
isleña.  
- El propietario debe vivir en la misma casa donde se presten los servicios de la 
posada nativa. 
- El propietario debe hablar la lengua nativa de las islas la cual es el creole. 
- El propietario debe interactuar con los visitantes y compartir aspectos de la 
historia, gastronomía, tradiciones y costumbres de la cultura isleña raizal. 
DISEÑO DE UN SISTEMA DE GESTIÓN 93 
 
 
- La decoración de la posada debe contener objetos preferiblemente artesanales 
propios de la cultura del departamento. 
- La(s) habitación(es) en donde se presten los servicios turísticos debe(n) tener 
baño independiente al del uso de la familia raizal. 
- La posada nativa no debe estar ubicada en un barrio ilegal o de invasión en la 
isla. 
- La posada debe contar con sistemas de saneamiento básico tales como: manejo 
sanitario del agua potable, bien sea por acueducto, barreno o cisterna, manejo de residuos 
orgánicos, residuos sólidos y manejo de residuos alimenticios. 
- La posada debe ser de fácil acceso tanto peatonal como vehicular. 
- La posada deber tener un certificado ambiental de la entidad ambiental 
competente para su funcionamiento. 
- La posada debe tener el certificado que expide la Secretaría de Turismo 
Departamental para todos los prestadores de servicios turísticos. 
El producto de esta etapa es la publicación por parte de la Gobernación 
Departamental del Decreto 0423 del 03 de noviembre 2015, por el cual  se reglamenta el 
sistema de hospedaje en las casas nativas o posadas nativas en el Departamento 
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Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina y se conforma y organiza un 
comité interinstitucional. 
4.2 Etapa 2 
En la segunda etapa se realizó la caracterización de las posadas, en donde parte de 
las estrategias fue la aplicación de un instrumento que permitió recolectar datos para 
establecer una aproximación al perfil sociodemográfico de los dueños de las posadas y  
las características generales de las posadas nativas. Para la aplicación del instrumento se 
tomó como población el censo de las cincuenta posadas nativas que a la fecha se 
encontraban registradas ante la Secretaría de Turismo Departamental. Siete de las 
posadas objeto de estudio no pudieron ser incluidas, dado que cuatro de ellas cerraron sus 
servicios y las otras tres no fue posible ubicar su dirección ni contactar al propietario 
telefónicamente; los resultados obtenidos se presentan a continuación. 
Tabla 9  
Madre cabeza de familia.  
Descripción Frecuencia Porcentaje* Porcentaje válido** Porcentaje acumulado 
Válidos 
Si 17 39,5 60,7 60,7 
No 11 25,6 39,3 100,0 
Total 28 65,1 100,0  
Perdidos Sistema 15 34,9   
Total 43 100,0   
* Porcentaje es el acumulado de cada uno de los valores de la variable. ** Porcentaje válido es la proporción de una muestra que es válida 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
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Como se puede observar en la Tabla 5 de los 43 dueños de posadas nativas 28 de 
ellos son mujeres, es decir 65,1% del total de los encuestados; por lo tanto, se puede 
inferir que el 34,9% corresponde a los hombres. Por otro lado, se pudo determinar que el 
39,5% (17 de las 28 mujeres) son madres cabeza de familia. 
Tabla 10  
Estrato de las posadas nativas.  






1 4 9,3 9,3 9,3 
2 12 27,9 27,9 37,2 
3 24 55,8 55,8 93,0 
4 2 4,7 4,7 97,7 
5 1 2,3 2,3 100,0 
Total 43 100,0 100,0  
* Porcentaje es el acumulado de cada uno de los valores de la variable. ** Porcentaje válido es la proporción de una muestra que es válida 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
En cuanto a la estratificación de las viviendas, se observó que en la distribución de 
las posadas encuestadas prevalece el estrato 3 con un 55,8%, es decir 24 posadas nativas, 
seguido por el estrato 2 con 12 posadas las cuales equivalen al 27,9%, así mismo se 
observó una frecuencia de 4 posadas nativas ubicadas en el estrato 1, lo cual corresponde 
al 9,3% del total de los encuestados. 
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Tabla 11  
Raza del dueño de la posada nativa. 








1 2,3 2,3 2,3 
Raizal 40 93,0 93,0 95,3 
Otros 2 4,7 4,7 100,0 
Total 43 100,0 100,0  
* Porcentaje es el acumulado de cada uno de los valores de la variable. ** Porcentaje válido es la proporción de una muestra que es válida 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
Al analizar la raza con la cual los dueños de las posadas se reconocen a sí mismos 
(Tabla 7), se encontró que el 93% de los encuestados se identificaron como raizales, es 
decir 40 de los 43 dueños de posadas nativas encuestados. 
Tabla 12  
Estado civil del dueño de la posada nativa.  






Casado/a 20 46,5 46,5 46,5 
Soltero/a 18 41,9 41,9 88,4 
Viudo/a 1 2,3 2,3 90,7 
Separados 3 7,0 7,0 97,7 
Unión Libre 1 2,3 2,3 100,0 
Total 43 100,0 100,0  
* Porcentaje es el acumulado de cada uno de los valores de la variable. ** Porcentaje válido es la proporción de una muestra que es válida 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
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El estado civil de los encuestados (Tabla 8) predomina con 20 casados equivalente 
al 46,5% de la población, seguido por los solteros con 18 dueños de posadas 
correspondientes al 41,9%. 
Tabla 13  
Nivel educativo del dueño de la posada nativa.  






Primaria 1 2,3 2,3 2,3 
Secundaria 9 20,9 20,9 23,3 
Técnico 11 25,6 25,6 48,8 
Tecnológico 6 14,0 14,0 62,8 
Universitario 16 37,2 37,2 100,0 
Total 43 100,0 100,0  
* Porcentaje es el acumulado de cada uno de los valores de la variable. ** Porcentaje válido es la proporción de una muestra que es válida 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
El nivel educativo predominante es el universitario con un 37,2% para una 
participación de 16 personas, seguido por el nivel educativo técnico con un 25,6% 
equivalente a 11 de las personas encuestadas: Posteriormente, se evidenció la secundaria 
con 9 personas correspondiente al 20,9%. El nivel educativo primaria es el que presenta 
la cifra más baja, representado el 2,3%.con solo una persona. 
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Tabla 14  
Dependencia económica.  






0 6 14,0 14,0 14,0 
1 11 25,6 25,6 39,5 
2 11 25,6 25,6 65,1 
3 4 9,3 9,3 74,4 
4 7 16,3 16,3 90,7 
5 1 2,3 2,3 93,0 
6 3 7,0 7,0 100,0 
Total 43 100,0 100,0  
* Porcentaje es el acumulado de cada uno de los valores de la variable. ** Porcentaje válido es la proporción de una muestra que es válida 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
Para el aspecto número de personas que dependen económicamente de los 
ingresos generados por la posada, se encontró que dos grupos de 11 posadas refirieron 
sostener 1 y 2 personas respectivamente, lo cual equivale al 25,6% seguido por un grupo 
de siete posadas, quienes refirieron sostener económicamente a 4 personas (16,3%); 
mientras tanto, tres de las posadas encuestadas manifestó que tienen a 6 personas que 
dependen económicamente de los ingresos generados por la posada nativa, así mismo, 
una posada manifestó que sostiene económicamente a 5 personas. 
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Tabla 15  
Número de personas que conforman el hogar.  






1 6 14,0 14,0 14,0 
2 10 23,3 23,3 37,2 
3 5 11,6 11,6 48,8 
4 13 30,2 30,2 79,1 
5 4 9,3 9,3 88,4 
6 3 7,0 7,0 95,3 
8 1 2,3 2,3 97,7 
11 1 2,3 2,3 100,0 
Total 43 100,0 100,0  
* Porcentaje es el acumulado de cada uno de los valores de la variable. ** Porcentaje válido es la proporción de una muestra que es válida 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
Sobre el número de personas que conforman el hogar, dos posadas manifestaron 
que estaban conformadas por 11 y 8 personas respectivamente, mientras que 6 posadas 
expresaron que su hogar lo conformaba 1 persona; así mismo, un grupo de 10 posadas 
respondieron que su hogar estaba conformado por 2 personas. El porcentaje acumulado 
más alto para esta pregunta se encuentra en las 13 posadas que refirieron que sus hogares 
estaban conformados por 4 personas. 
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Tabla 16  
Número de personas que trabajan.  






1 23 53,5 53,5 53,5 
2 13 30,2 30,2 83,7 
3 2 4,7 4,7 88,4 
4 2 4,7 4,7 93,0 
5 3 7,0 7,0 100,0 
Total 43 100,0 100,0  
* Porcentaje es el acumulado de cada uno de los valores de la variable. ** Porcentaje válido es la proporción de una muestra que es válida 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
Dentro de las 43 posadas encuestadas, 23 de ellas, es decir el 53,5%, manifestaron 
que solo una persona trabaja en el hogar; entre tanto, 13 de las posadas refirieron que 
había 2 personas que trabajaban. También se evidenció que un grupo de tres posadas 
equivalente al 7,0% sostiene que hay 5 personas que trabajan en el hogar (Tabla 12). 
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Tabla 17  
Número de personas que aportan económicamente.  






1 22 51,2 51,2 51,2 
2 17 39,5 39,5 90,7 
4 1 2,3 2,3 93,0 
5 2 4,7 4,7 97,7 
6 1 2,3 2,3 100,0 
Total 43 100,0 100,0  
* Porcentaje es el acumulado de cada uno de los valores de la variable. ** Porcentaje válido es la proporción de una muestra que es válida 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
Por otro lado, como se puede evidenciar en la Tabla 13, de las personas que 
trabajan, 22 de las posadas nativas, es decir el 51,2%, manifestó que solo una persona 
aporta económicamente. Así mismo, el 39,5%, es decir, 17 posadas cuentan con 2 
personas que aportan económicamente dentro del hogar. Entre tanto hay una posada que 
cuenta con el aporte de 4 personas, así como hay otra posada que cuenta con el aporte 
económico de 6 personas dentro del hogar. 
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Tabla 18  
Tiempo de prestacion servicio de la posada nativa.  






1 1 2,3 2,3 2,3 
2 6 14,0 14,0 16,3 
3 5 11,6 11,6 27,9 
4 4 9,3 9,3 37,2 
5 4 9,3 9,3 46,5 
6 2 4,7 4,7 51,2 
7 2 4,7 4,7 55,8 
8 4 9,3 9,3 65,1 
10 3 7,0 7,0 72,1 
11 2 4,7 4,7 76,7 
12 2 4,7 4,7 81,4 
15 2 4,7 4,7 86,0 
18 1 2,3 2,3 88,4 
20 1 2,3 2,3 90,7 
24 1 2,3 2,3 93,0 
25 1 2,3 2,3 95,3 
33 2 4,7 4,7 100,0 
Total 43 100,0 100,0  
* Porcentaje es el acumulado de cada uno de los valores de la variable. ** Porcentaje válido es la proporción de una muestra que es válida 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
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Dos de las posadas nativas encuestadas refirieron llevar 33 años prestando el 
servicio de hospedaje; otras cuatro posadas manifestaron que llevan prestado el servicio 
25, 24, 20 y 18 años cada una. Por otro lado, una de las posadas lleva funcionando 1 año, 
mientras que seis posadas llevan 2 años ofreciendo el servicio. 
Tabla 19  
Capacidad de alojamiento de la posada native.  






2 1 2,3 2,3 2,3 
3 1 2,3 2,3 4,7 
4 4 9,3 9,3 14,0 
5 1 2,3 2,3 16,3 
6 3 7,0 7,0 23,3 
7 1 2,3 2,3 25,6 
8 4 9,3 9,3 34,9 
9 3 7,0 7,0 41,9 
10 4 9,3 9,3 51,2 
12 6 14,0 14,0 65,1 
13 1 2,3 2,3 67,4 
15 2 4,7 4,7 72,1 
16 3 7,0 7,0 79,1 
17 2 4,7 4,7 83,7 
18 1 2,3 2,3 86,0 
25 2 4,7 4,7 90,7 
30 1 2,3 2,3 93,0 
35 1 2,3 2,3 95,3 
49 2 4,7 4,7 100,0 
Total 43 100,0 100,0  
* Porcentaje es el acumulado de cada uno de los valores de la variable. ** Porcentaje válido es la proporción de una muestra que es válida 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
En las posadas nativas encuestadas es importante resaltar que seis de ellas 
manifestaron tener una capacidad de alojamiento de 12 personas, esta cifra es seguida por 
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tres grupos de cuatro posadas que refirieron tener una capacidad de alojamiento de 4, 8 y 
10 personas respectivamente. En cuanto a las posadas con mayor capacidad se identificó 
que dos con capacidad para alojar 49 personas, dos con capacidad de alojamiento de 35 y 
30 personas respectivamente y otras dos posadas con capacidad para 25 personas. 
Tabla 20  







Colombia 41 62,1% 95,3% 
EE.UU./Canadá 1 1,5% 2,3% 
Suramérica 19 28,8% 44,2% 
Europa 5 7,6% 11,6% 
Total 66 100,0% 153,5% 
a. Agrupación de dicotomías. Tabulado el valor 1. 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
Teniendo en cuenta que esta es una pregunta de selección múltiple, se evidenció 
que en cuanto a la procedencia de los clientes que se hospedan en las posadas nativas 
encuestadas, en su mayoría son de origen colombiano, seguido por los huéspedes de 
origen suramericano. Así mismo, las otras procedencias que fueron mencionadas en las 
encuestas corresponden a los países de Japón y Brasil. 
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Tabla 21  
Arquitectura tipica de la posada nativa.  






Si 19 44,2 44,2 44,2 
No 24 55,8 55,8 100,0 
Total 43 100,0 100,0  
* Porcentaje es el acumulado de cada uno de los valores de la variable. ** Porcentaje válido es la proporción de una muestra que es válida 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
El 44,2% de las posadas nativas registradas ante la Secretaría de Turismo 
Departamental, cuentan con la arquitectura típica de la isla, mientras que 24 de ellas, es 
decir el 55,8% no cuentan con arquitectura típica. 
Tabla 22  
Propietarios que residen en la posada.  






Si 39 90,7 90,7 90,7 
No 4 9,3 9,3 100,0 
Total 43 100,0 100,0  
* Porcentaje es el acumulado de cada uno de los valores de la variable. ** Porcentaje válido es la proporción de una muestra que es válida 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
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En cuanto a la residencia de los propietarios de las posadas nativas, el 90,7% 
refirieron que si reside al interior de la posada donde se prestan los servicios, esta cifra 
equivale a 39 del total de las posadas encuestadas. 
Tabla 23  
Propietarios que hablan creole.  





Válidos SI 41 95,3 95,3 95,3 
NO 2 4,7 4,7 100,0 
Total 43 100,0 100,0  
* Porcentaje es el acumulado de cada uno de los valores de la variable. ** Porcentaje válido es la proporción de una muestra que es válida 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
El 95,3% de los propietarios de las posadas, es decir 41 personas indicaron hablar 
creole, mientras que el 2,3% no habla este dialecto.  
Tabla 24  
Propietarios que comparten su cultura con los huéspedes.  






Si 42 97,7 97,7 97,7 
No 1 2,3 2,3 100,0 
Total 43 100,0 100,0  
* Porcentaje es el acumulado de cada uno de los valores de la variable. ** Porcentaje válido es la proporción de una muestra que es válida 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
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Del total de propietarios de posadas nativas encuestadas, 42 (97,7%) refirieron que 
sí comparten aspectos de la cultura de la isla con sus huéspedes. 
Tabla 25  
Decoración típica usada en las posadas nativas.  





Válidos Si 34 79,1 79,1 79,1 
No 9 20,9 20,9 100,0 
Total 43 100,0 100,0  
* Porcentaje es el acumulado de cada uno de los valores de la variable. ** Porcentaje válido es la proporción de una muestra que es válida 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
En la tabla anterior se evidencia que 34 posadas nativas si cuentan con decoración 
típica de la isla al interior de sus posadas, es decir el 79,1% de las encuestadas, mientras 
que el 20,9% no cuenta con decoración típica. 
Tabla 26  
Baño independiente para huéspedes en las posadas nativas.  






Si 39 90,7 90,7 90,7 
No 4 9,3 9,3 100,0 
Total 43 100,0 100,0  
* Porcentaje es el acumulado de cada uno de los valores de la variable. ** Porcentaje válido es la proporción de una muestra que es válida 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
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Las posadas nativas encuestadas que cuentan con baño independiente para uso 
exclusivo de los huéspedes son el 90,7%, es decir 39 posadas en total, mientras que 4 del 
total de la población no brinda este servicio. 
Tabla 27  
Ubicación de la posada en barrio ilegal/invasión.  






Si 8 18,6 18,6 18,6 
No 35 81,4 81,4 100,0 
Total 43 100,0 100,0  
* Porcentaje es el acumulado de cada uno de los valores de la variable. ** Porcentaje válido es la proporción de una muestra que es válida 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
Por otro lado, el 81,4% de los encuestados refirió que la posada nativa no se 
encuentra ubicada en un barrio de invasión, mientras que las 8 posadas restantes, es decir 
el 18,6% si se encuentran ubicadas en un barrio ilegal o de invasión. 
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Tabla 28  







Acueducto 15 12,3% 34,9% 
Barreno 27 22,1% 62,8% 
Cisterna 31 25,4% 72,1% 
Residuos orgánicos 16 13,1% 37,2% 
Residuos sólidos 17 13,9% 39,5% 
Residuos alimenticios 16 13,1% 37,2% 
Total 122 100,0% 283,7% 
a. Agrupación de dicotomías. Tabulado el valor 1.  * Porcentaje es el acumulado de cada uno de los valores de la variable.  
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
En la tabla anterior se evidencia que 31 posadas (72,1%) disponen de servicio de 
agua potable por cisterna, seguido por el suministro de agua por barreno con 27 casos 
equivalentes al 62,8%, mientras que el agua suministrada por acueducto solo se presenta 
en 15 posadas equivalentes al 34,9% del total de la población.  
En cuanto a manejo de los residuos (disposición de los residuos orgánicos, sólidos 
y alimenticios generados en la posada nativa), los orgánicos y alimenticios tienen igual 
participación en las encuestas con 16 posadas equivalente al 37,2% cada una, es decir que 
27 posadas no llevan a cabo procesos de manejo de residuos orgánicos ni alimenticios. 
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Por otro lado, la tabla anterior evidencia que 17 de las posadas encuestadas es decir un 
39,5%, realiza el manejo de residuos sólidos mientras que 26 de las encuestadas no. 
Tabla 29  




de casos Nº Porcentaje 
Accesoa 
Cuenta con vía de acceso vehicular 41 48,8% 95,3% 
Cuenta con vía de acceso peatonal 43 51,2% 100,0% 
a. Agrupación de dicotomías. Tabulado el valor 1. 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
En cuanto a las vías de acceso para las posadas nativas se evidenció que el 100% 
de las encuestadas cuentan con acceso peatonal, mientras que el 95,3% de las 
encuestadas, es decir 41 posadas cuentan con acceso vehicular. 
A partir de la información anteriormente presentada en las tablas 5 a 25 se 
identificaron las siguientes características para las posadas nativas de San Andrés Isla: 
El 65,1%, es decir 28 de las 43 posadas entrevistadas son administradas por 
mujeres, mientras que el 34,9% es administrado por hombres.  
El 39,5% de las mujeres que administran posadas nativas (17 de 28) son madres 
cabeza de familia.  
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El 46,5% de la población (20 de los encuestados) refirieron como estado civil 
casado. 
Sobre la estratificación socio económica de las posadas nativas prevalece el 
estrato 3 (55,8% que corresponde a 24 posadas nativas), seguido por el estrato 2 (27,9% 
que corresponde a 12 posadas nativas).  
El 93% de los encuestados (40 propietarios) se identificaron como raizales, 
fortaleciendo así el concepto planteado para la posada nativa, la cual debe ser de 
propiedad de la comunidad raizal. 
El 95,3% de los encuestados (41 personas) refirieron hablar creole. 
El nivel educativo predominante es el universitario con un 37,2% para una 
participación de 16 personas, estas cifras están seguidas por el nivel educativo técnico 
con un 25,6% equivalente a 11 de las personas encuestadas. 
 Tanto para las preguntas de dependencia económica, como número de personas 
que conforman el hogar, se evidenció en las respuestas que 4 es el promedio más 
representativo de personas que conforman el núcleo familiar, seguido por los hogares de 
1 y 2 personas. También se evidenció que en las posadas encuestadas predomina que solo 
1 persona trabaja y en consecuencia, esa persona es quien realiza el principal aporte 
económico en el hogar. 
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En cuanto al tiempo que lleva prestando el servicio como posada nativa, se 
evidenciaron: Tiempo máximo (33 años), tiempo promedio (8 años) y tiempo mínimo (1 
año). 
Seis posadas nativas manifestaron capacidad de alojamiento de 12 personas, 
mientras que tres grupos de 4 posadas refirieron capacidad de alojamiento entre 4, 8 y 10 
personas respectivamente. 
La mayoría de los clientes que se hospedan en las posadas nativas encuestadas son 
de origen Colombiano, seguido por los huéspedes de origen Suramericano. Entre otras 
procedencias mencionadas se encuentran Japón y Brasil. 
En la Tabla 26 se analizan los resultados obtenidos para las preguntas 14 a la 20 
de la encuesta sobre las características establecidas por los líderes de las posadas (ver 
anexo A), las cuales establecen un diferenciador con respecto a otros modelos de 
hospedaje (posada turística, apartamento amoblado, entre otros) y a su vez delimitan la 
reglamentación para las posadas nativas ante la Secretaria de Turismo. 
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Tabla 30  
Cumplimiento de requisitos para ser reconocido como posada nativa.  
Pregunta Respuestas afirmativas 
No Información solicitada No de Posadas % Posadas 
1 ¿La arquitectura de la posada nativa responde a la 
arquitectura típica de las casas de la isla? 
19 44,2% 
2 ¿El propietario de la posada nativa vive en el lugar 
donde se prestan los servicios de la posada nativa? 
39 90,7% 
3 ¿El propietario de la posada nativa habla el creole? 41 95.3% 
4 ¿El propietario de la posada nativa comparte con 
los huéspedes aspectos como historia, gastronomía, 
tradiciones y costumbres de la cultura isleña raizal? 
42 97,7% 
5 ¿La posada nativa se encuentra decorada con 
objetos artesanales propios de la cultura raizal? 
34 79,1% 
6 ¿La posada nativa cuenta con baño independiente 
para el uso de los huéspedes? 
39 90,7% 
7 ¿La posada nativa se encuentra ubicada en un 
barrio ilegal o de invasión en la Isla? 
8 18,6% 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
El 44,2% de las posadas nativas encuestadas cuentan con la arquitectura típica de 
la isla.  
En cuanto a la residencia de los propietarios de las posadas nativas, el 90,7% 
refiere que si reside al interior de la posada donde se prestan los servicios, esta cifra 
equivale a 39 de las posadas encuestadas.  
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En su mayoría los dueños de las posadas, es decir el 97,7% refiere que si comparte 
aspectos de la cultura de la isla con sus huéspedes.  
Se advierte también, que el 79,1% de las posadas nativas si cuentan con 
decoración típica de la isla al interior de sus posadas. 
En cuanto a las posadas nativas que cuentan con baño independiente para uso 
exclusivo de los huéspedes, los resultados arrojaron que el 90,7% si brinda este servicio. 
Por otro lado, 35 posadas de las encuestadas no se encuentran ubicadas en barrios 
ilegales o de invasión, mientras que el 18,6% de las encuestadas sí. 
En cuanto a sistemas de saneamiento básico, se evidencia que a pesar de que el 
servicio de agua potable por cisterna es el que más predomina con 31 posadas, también se 
hace necesario el suministro de agua con fuentes alternativas como el agua por barreno, y 
para 15 casos el agua por acueducto. En cuanto a manejo de los residuos, los orgánicos y 
alimenticios tienen igual participación en las encuestas con 16 posadas equivalente al 
37,2% cada una, mientras que el manejo de residuos sólidos se evidenció en 17 posadas, 
es decir un 39,5%. Para el caso de los residuos alimenticios, las posadas entrevistadas 
manifestaron que éstos son destinados para el compostaje y para las porquerizas. 
En cuanto a las vías de acceso para las posadas nativas se evidencia que el 100% 
de las encuestadas cuentan con acceso peatonal, mientras que el 95,3% de las 
encuestadas, es decir 41 posadas cuentan con acceso vehicular. 
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4.3 Etapa 3 
En la etapa 3 se determinaron los requisitos mínimos para la operación de una 
posada nativa, para este proceso se tomó como documento de referencia la Norma 
Técnica Sectorial NTSH007 la cual está orientada hacia las posadas turísticas de 
Colombia (Tabla 31). Con el fin de validar la aplicabilidad de esta norma en las posadas 
nativas de San Andrés Isla, se realizó un diagnóstico basado en la verificación de 
cumplimiento de los 129 requisitos que esta norma plantea y a partir de esa información, 
se definieron los parámetros a considerar en el diseño del Sistema de Gestión de la 
Calidad para las posadas nativas en San Andrés Isla.  
Tabla 31  
Modelo de gestión de calidad para posadas nativas.  
Numeral Tema Ítem Subtema 
1 Requisitos de planta 
1.1 Planta del establecimiento 
1.2 Habitaciones 
2 Baños habitacionales 
2.1 Requisitos 
2.2 Duchas 
3 Sala y comedor 3.1 Requisitos 
4 Cocina 4.1  Requisitos 
5 Reserva de agua para la posada 
5.1 Agua potable 
5.2 Basuras 
5.3 Otros espacios 
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Numeral Tema Ítem Subtema 
6 Requisitos del servicio 6.1 Servicio en el establecimiento 
7 Baños de habitaciones 7.1 Artículos y enseres 
8 Comedor   
9 Servicios complementarios   
10 Tratamiento de quejas   
11 Servicio de reservas   
12 Seguridad   
13 Requisitos del personal   
14 
Criterios de evaluación para el 
otorgamiento del certificado de 
calidad turística 
  
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
Los resultados se consolidaron y analizaron en los numerales presentados en las 
tablas 32 a 51. 
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Tabla 32  

























La posada cuenta como máximo con cuatro habitaciones 25 3,2% 58,1% 
Los materiales utilizados en la construcción, cumplen las características constructivas 
de la arquitectura tradicional.  
18 2,3% 41,9% 
Las áreas o construcciones destinadas a las habitaciones, baños y cocinas están 
claramente separadas y delimitadas.  
41 5,2% 95,3% 
Las paredes exteriores están protegidas de la lluvia y el sol mediante cubiertas con 
alero. 
35 4,5% 81,4% 
Las cubiertas cuentan con canales para la recolección de aguas lluvias 41 5,2% 95,3% 
Las instalaciones abiertas, tales como terrazas, kioscos, miradores, estaderos, 
comedores están cubiertas con materiales locales, debidamente tratados para impedir 
su deterioro y la proliferación de plagas.  
42 5,4% 97,7% 
Las habitaciones, baños y cocinas cuentan con iluminación eléctrica. 43 5,5% 100,0% 
Las habitaciones, baños y cocinas cuentan con ventilación e iluminación natural 
directa.  
43 5,5% 100,0% 
La entrada principal es accesible para personas con discapacidad.  31 4,0% 72,1% 
Las redes de servicios sanitarios, están ocultas en las paredes o pisos. 43 5,5% 100,0% 
Las redes de servicios eléctricos son conducidas a través de ductos o canaletas 
aislantes, y las uniones están protegidas por cajas. 
43 5,5% 100,0% 
Las redes de servicios hidráulicos están protegidas y canalizadas. 43 5,5% 100,0% 
La posada cuenta con áreas verdes. 41 5,2% 95,3% 
Cuenta con un programa y registro de mantenimiento de las áreas verde. 23 2,9% 53,5% 
Cuenta con un programa y registro de control de plagas. 31 4,0% 72,1% 
Las áreas verdes cuentan con un área conexa para uso de los clientes. 40 5,1% 93,0% 
El área para uso de los clientes cuenta con mobiliario autóctono. 34 4,4% 79,1% 
Cuenta con espacio de recepción para los trámites de inscripción, facturación y 
atención al cliente.  
39 5,0% 90,7% 
La recepción tiene zona de espera dotada de sillas o sillones y una mesita baja. 37 4,7% 86,0% 
Cuenta con iluminación mínima de 150 luxes. 41 5,2% 95,3% 
Tiene señalización para salidas de emergencia. 19 2,4% 44,2% 
Cuenta con señalización para identificar las habitaciones. 28 3,6% 65,1% 
Total 781 100,0% 1816,3% 
a. Agrupación de dicotomías. Tabulado el valor 1. 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
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En cuanto a los requisitos de planta del establecimiento se tomaron los aspectos 
edificación, áreas verdes, recepción y corredores y pasillos; los cuales corresponden a los 
22 primeros requisitos de la norma. De éstos, sólo 5 de los requisitos se cumplen al 
100%, así mismo 12 requisitos se encuentran en el rango de 70% al 99,9% de 
cumplimiento. Se evidencia que los requisitos con menor porcentaje de cumplimiento por 
parte de las posadas son los de materiales utilizados en la construcción de las viviendas y 
señalización de las salidas de emergencias, seguido por los requisitos del programa y 
registro de mantenimiento de las áreas verdes y el contar como máximo con cuatro 
habitaciones por posada. En este sentido para el caso de los materiales de construcción de 
las viviendas y el contar como máximo con cuatro habitaciones por posada, se hace 
necesario replantear su estricto cumplimiento, toda vez que éste se encuentra supeditado 
a la calidad y duración de los materiales en la región, lo cual obliga a los residentes a 
realizar la construcción de sus viviendas en materiales prefabricados como ladrillo, 
concreto y demás materiales alternativos, así mismo en el caso de la cantidad de 
habitaciones, las cuales al ser un negocio familiar no satisfacía los ingresos básicos para 
su subsistencia, que como se observó en los resultados anteriores son en su mayoría 
administrados por madres cabeza de familia, así mismo los servicios públicos son 
considerablemente más costosos que el resto del país. Por otro lado, los requisitos de 
señalización de salidas de emergencia y programa y registro de mantenimiento de las 
áreas verdes, a pesar de su escaso cumplimiento, son fácilmente alcanzables una vez de 
dicten lineamientos y acompañamiento a las posadas. 
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Tabla 33  
Requisitos de habitaciones del establecimiento.  
Descripción 
Respuestas Porcentaje 












La habitación estándar de una cama es de 12,50 m2 o más. 39 3,8% 90,7% 
La habitación estándar con dos camas o una cama doble es de 18,25 m2 o más. 37 3,6% 86,0% 
La posada cuenta con cerraduras en las ventanas. 43 4,2% 100,0% 
La posada cuenta con cadena y pasador en las puertas. 37 3,6% 86,0% 
La posada tiene puertas con cerradura y llave privada para el cliente. 43 4,2% 100,0% 
La posada tiene caja de controles eléctricos. 41 4,0% 95,3% 
La posada cuenta con ventilación natural.  43 4,2% 100,0% 
Las camas sencillas son de 1,00 m x 1,90 m.  41 4,0% 95,3% 
Las camas sencillas tienen colchón y almohadas. 43 4,2% 100,0% 
Las camas dobles son 1,40 m x 1,90 m.  40 3,9% 93,0% 
Las camas dobles tienen colchón y almohadas.  43 4,2% 100,0% 
Los colchones tienen su fecha de rotación vigente. 39 3,8% 90,7% 
La habitación de la posada tiene mesa de noche por cama. 42 4,1% 97,7% 
Cuentan con artículos decorativos en las paredes acorde con el estilo del 
establecimiento y las tradiciones culturales de la zona. 
35 3,4% 81,4% 
Cuentan con espacio para colgar ropa en ganchos. 43 4,2% 100,0% 
Las habitaciones tienen tomas eléctricos. 43 4,2% 100,0% 
La ropa de cama no presenta manchas, descosidos, huecos, perforaciones o 
decoloración de los tejidos.  
7 ,7% 16,3% 
Cuentan con protectores para colchones y almohadas.  43 4,2% 100,0% 
La ropa de cama es de género 50 % poliéster 50 % algodón.  41 4,0% 95,3% 
Cuentan con un inventario (park stock) mínimo dos juegos por cama. 42 4,1% 97,7% 
Tienen pisos lisos. 37 3,6% 86,0% 
Tienen los pisos en buen estado de conservación. 39 3,8% 90,7% 
Las ventanas de las habitaciones cuentan con cortinas, persianas o similares. 41 4,0% 95,3% 
Las cortinas, persianas, o similares no presentan roturas ni manchas. 17 1,7% 39,5% 
Cuentan con lámpara para leer. 33 3,2% 76,7% 
Cuentan con iluminación general.  41 4,0% 95,3% 
Disponen de una lámpara de batería recargable . 37 3,6% 86,0% 
Total 1.030 100,0% 2.395,3% 
a. Agrupación de dicotomías. Tabulado el valor 1. 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
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Para los requisitos de habitaciones se tomaron los aspectos de seguridad, 
climatización, muebles, conexiones, ropa de cama, piso, ventanas e iluminación. Se 
evidencia en los resultados que 8 requisitos son cumplidos al 100% por parte de las 
posadas nativas encuestadas. Por otro lado, encontramos 17 requisitos en el rango del 
70% al 99,9% de cumplimiento. Los requisitos que presentan menor porcentaje de 
cumplimiento son la ropa de cama no presenta manchas, descosidos, huecos, 
perforaciones o decoloración de los tejidos y el requisito sobre las cortinas, persianas, o 
similares no presentan roturas ni manchas, en éstos requisitos se evidencia que el 
incumplimiento se encuentra asociado al deterioro de los tendidos de cama y las cortinas, 
en cuyo caso el alcance del mismo se encuentra supeditado a la destinación de recursos 
económicos que permitan el cambio o reposición de esta lencería. 
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Tabla 34  

















Tienen registro de limpieza y desinfección diario. 26 9,0% 60,5% 
Cuentan con agua las 24 (h) horas. 42 14,5% 97,7% 
Tienen ventilación.  40 13,8% 93,0% 
El piso no está alfombrado. 12 4,1% 27,9% 
Tienen toallero. 42 14,5% 97,7% 
Tienen jabonera. 43 14,8% 100,0% 
Los baños cuentan con portarrollos de papel. 43 14,8% 100,0% 
Los lavamanos cuentan con espejos. 42 14,5% 97,7% 
Total 290 100,0% 674,4% 
a. Agrupación de dicotomías. Tabulado el valor 1. 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
Este grupo contó con 8 requisitos de los cuales 2 de ellos se cumplen al 100% por 
parte de las posadas, mientras que 4 requisitos se encuentran en el rango del 70% al 
99,9% de cumplimiento. El menor porcentaje de cumplimiento se encuentra en el 
requisito del registro de limpieza y desinfección diario, el cual se puede cumplir una vez 
se dicten los parámetros de la norma de calidad. 
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Tabla 35  
¿El piso o superficie de la ducha es antideslizante? 






Si 42 97,7 97,7 97,7 
No 1 2,3 2,3 100,0 
Total 43 100,0 100,0  
* Porcentaje es el acumulado de cada uno de los valores de la variable. ** Porcentaje válido es la proporción de una muestra que es válida 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
Este aspecto de la norma cuenta con una sola pregunta, en donde en el cuadro 
anterior se puede evidenciar que el 97,7% es decir 42 de las posadas nativas encuestadas 
sí cumplen con este requisito. 
Tabla 36  
Sala y comedor.  
Descripción 
Respuestas Porcentaje 












La posada cuenta con espacios para sala y comedor.  40 18,4% 95,2% 
La posada ofrece el servicio de comedor. 34 15,7% 81,0% 
La sala y el comedor cuentan con un número de muebles (sillas, 
mesas, perezosas, hamacas y otros), suficientes para el uso del 
máximo de posibles usuarios.  
39 18,0% 92,9% 
Los muebles tienen características adecuadas a las condiciones  38 17,5% 90,5% 
La sala y el comedor cuentan con iluminación artificial 41 18,9% 97,6% 
La posada tiene registros de limpieza diaria de la sala y el comedor 25 11,5% 59,5% 
Total 217 100,0% 516,7% 
a. Agrupación de dicotomías. Tabulado el valor 1. 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
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El grupo de sala y comedor cuenta con 6 requisitos, de los cuales ninguno cumplió al 
100%, mientras que 5 de ellos se encuentra en el rango del 70% al 99,9% de cumplimiento. El 
puntaje más bajo se encuentra en el requisito de los registros de limpieza diaria de la sala y el 
comedor, en donde sólo 25 de las posadas encuestas refiere tenerlo, por tanto este requisito es 
fácilmente alcanzable una vez se definan los estándares de calidad para las posadas nativas. 

















El área de cocina tiene ventilación hacia el exterior 38 16,6% 90,5% 
Cuenta con batería de cocina  42 18,3% 100,0% 
La cocina tiene lavaplatos  42 18,3% 100,0% 
La cocina cuenta con fogones a gas, eléctrica o de carbón 41 17,9% 97,6% 
La cocina cuenta con armarios o anaqueles para almacenar víveres.  42 18,3% 100,0% 
Cuenta con registros de limpieza y desinfección del área de cocina 24 10,5% 57,1% 
Total 229 100,0% 545,2% 
a. Agrupación de dicotomías. Tabulado el valor 1. 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
En cuanto a los requisitos de cocina se evidencia de acuerdo a la tabla anterior que 
sólo un requisito cumple al 100% para todas las posadas encuestadas, siendo el de 
registro de de limpieza y desinfección el de menor cumplimiento con un 57,1%, es decir 
24 de las posadas nativas encuestadas. 
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Tabla 38  
Reserva de agua para la posada.  
Descripción 
Respuestas Porcentaje 













a  La posada cuenta con tanque de reserva 
mínimo de 1000 litros 
43 58,9% 100,0% 
La posada realiza mantenimiento a los tanques 
de reserva y tiene sus respectivos registros. 
30 41,1% 69,8% 
Total 73 100,0% 169,8% 
a. Agrupación de dicotomías. Tabulado el valor 1. 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
De acuerdo a la tabla anterior se evidencia que uno de los dos requisitos cumple al 
100%, pero así mismo se observa que 30 de las posadas encuestadas no realiza 
mantenimiento a los tanques de reserva y tiene sus respectivos registros. 
Tabla 39  














La posada cuenta con recipientes para basuras 43 58,1% 100,0% 
Dispone y cumple con un manual para el manejo 
de basuras 
31 41,9% 72,1% 
Total 74 100,0% 172,1% 
a. Agrupación de dicotomías. Tabulado el valor 1. 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
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Aunque el término basura fue adoptado de la Norma NTC007, en adelante se 
propondrá manejo de residuos. 
De acuerdo a la tabla anterior se evidencia que uno de los dos requisitos cumple al 
100%, pero así mismo se observa que 31 (72.1%) de las posadas encuestadas no dispone 
ni cumple con un manual para el manejo de residuos. 
Tabla 40  

















 La posada cuenta con cuarto de máquinas. 15 40,5% 65,2% 
La posada cuenta con tanques de combustible 
(ACPM-GAS), con suficiente aireación. 
22 59,5% 95,7% 
Total 37 100,0% 160,9% 
a. Agrupación de dicotomías. Tabulado el valor 1. 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
En cuanto al grupo de otros espacios, claramente se evidencia en la tabla anterior 
que estos requisitos tienen muy bajo porcentaje de cumplimiento por parte de las posadas 
nativas encuestadas; así mismo se puede inferir que para su estricto cumplimiento se 
requiere de la ejecución de arreglos locativos. 
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Tabla 41  

























La posada lleva un registro de huéspedes.  40 8,1% 93,0% 
La cuenta del cliente está disponible para saldos parciales. 33 6,7% 76,7% 
Cuentan con un sistema de información claro y detallado.  39 7,9% 90,7% 
Tiene una guía de información sobre seguridad interna y externa 36 7,3% 83,7% 
Se dan indicaciones precisas para que el cliente localice su 
habitación con facilidad.  
43 8,7% 100,0% 
Se informa sobre los servicios, e instrucciones precisas de uso que la 
posada ofrece al cliente.  
43 8,7% 100,0% 
Se da información al cliente sobre las tarifas vigentes 43 8,7% 100,0% 
Se da información al cliente sobre los atractivos turísticos de la zona 42 8,5% 97,7% 
Se informa sobre los medios de transporte, sus conexiones y los 
horarios actualizados. 
43 8,7% 100,0% 
Los horarios de atención al público están claramente definidos.  30 6,1% 69,8% 
La posada lleva registro de limpieza diaria.  27 5,5% 62,8% 
Tienen las instrucciones de emergencia y evacuación ubicadas detrás 
de las puertas.  
18 3,6% 41,9% 
Disponen de las tarifas en lugar visible.  15 3,0% 34,9% 
Las habitaciones permanecen limpias y desinfectadas 43 8,7% 100,0% 
Total 495 100,0% 1151,2% 
a. Agrupación de dicotomías. Tabulado el valor 1. 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
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En cuanto al grupo de requisitos de servicio se tomaron los aspectos de recepción 
y habitaciones, en donde de acuerdo a la tabla anterior se evidencia que cinco de los 
catorce requisitos de este grupo cumplen al 100%, mientras que otros cinco requisitos se 
encuentran entre los rangos de cumplimiento del 70% al 99,9%; así mismo se observa 
que los de menor cumplimento son los requisitos de disponer de las tarifas en lugar 
visible, tener las instrucciones de emergencia y evacuación ubicadas detrás de las puertas 
y llevar registro de limpieza diaria. 
Tabla 42  





















Tienen una barra de jabón por huésped.  43 18,1% 100,0% 
Disponen de jabón y toallas.  43 18,1% 100,0% 
Tienen cesto para papeles  43 18,1% 100,0% 
Cuentan con juego de toallas de cuerpo y manos o facial, por cada 
huésped.  
41 17,3% 95,3% 
Las toallas no están manchadas ni rotas.  15 6,3% 34,9% 
Tienen papel higiénico.  38 16,0% 88,4% 
Tienen preservativos.  14 5,9% 32,6% 
Total 237 100,0% 551,2% 
a. Agrupación de dicotomías. Tabulado el valor 1. 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
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En estos requisitos se están evaluando todo lo relacionado con artículos y enseres, 
en donde tres de los siete requisitos cumplen al 100%, mientras que los de menor 
cumplimiento son tener preservativos y las toallas no estén manchadas, ni rotas. 
Tabla 43  
Comedor: ¿Cuenta con vajilla y cubiertos sin roturas, abolladuras, ni ralladuras acorde 
con la oferta gastronómica?  






Si 40 93,0 93,0 93,0 
No 3 7,0 7,0 100,0 
Total 43 100,0 100,0  
* Porcentaje es el acumulado de cada uno de los valores de la variable. ** Porcentaje válido es la proporción de una muestra que es válida 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
En este requisito de la norma se observa que 70 (93%) de las posadas nativas 
encuestadas cumplen con el requerimiento. 
Tabla 44  
Servicios complementarios.  
Descripción 
Respuestas Porcentaje 





















 La posada cuenta con botiquín de primeros auxilios.  32 65,3% 94,1% 
Cuenta con servicio de despertador.  17 34,7% 50,0% 
Total 49 100,0% 144,1% 
a. Agrupación de dicotomías. Tabulado el valor 1. 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
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En cuanto a los servicios complementarios se observa en la tabla anterior que el 
servicio de despertador sólo 17 (34,7%) posadas cumple con este requisito, mientras que 
el servicio de botiquín de primeros auxilios 32 (65,3%) posadas cuanta con él. 
Tabla 45  




























Disponen de información sobre el procedimiento 
de quejas.  
22 10,3% 52,4% 
Dispone de un sistema de atención de quejas 21 9,9% 50,0% 
Se atienden las quejas durante la estadía del cliente 37 17,4% 88,1% 
Existen los medios para el registro de quejas 22 10,3% 52,4% 
Se da al cliente una respuesta y se le ofrece una 
solución 
39 18,3% 92,9% 
Se garantiza al cliente que su queja será atendida y 
se tendrá en cuenta en acciones futuras.  
40 18,8% 95,2% 
Se analizan las quejas y se actúa en consecuencia, 
haciéndoles seguimiento.  
32 15,0% 76,2% 
Total 213 100,0% 507,1% 
a. Agrupación de dicotomías. Tabulado el valor 1. 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
El grupo de tratamiento de quejas está comprendido por siete requisitos, de los 
cuales ninguno se cumple al 100%. Como se evidencia en la tabla anterior el requisito 
que muestra mayor puntuación es el garantizar al cliente que su queja será atendida y se 
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tendrá en cuenta en acciones futuras con un 95,2% (40 posadas), seguido por darle al 
cliente una respuesta y ofrecerle una solución con un 92,9% (30 posadas) de 
cumplimiento. Disponer de información sobre el procedimiento de quejas y contar con 
los medios para el registro de quejas son los requisitos que menor porcentaje de 
cumplimiento presentaron en las encuestas con 22 posadas cada uno de ellos. 
Tabla 46  


































Se realiza un control de reservas admitidos y previsibles 42 16,5% 97,7% 
Se asegura al cliente que su reserva confirmada es respetada siempre 
que esté garantizada por el cliente o según las condiciones pactadas. 
41 16,1% 95,3% 
Se toman las medidas oportunas para evitar situaciones de llegada 
de clientes con reserva y sin posibilidad de alojarlo, y su solución.  
43 16,9% 100,0% 
Se recogen todas las especificaciones de reserva realizadas por el 
cliente, y se atienden.  
43 16,9% 100,0% 
Todas las reservas se registran en el mismo momento en que se recibe 
la demanda y se confirman de acuerdo con lo dispuesto por la posada.  
43 16,9% 100,0% 
Se registra un número telefónico u otro medio de comunicación del 
cliente para comunicarle cualquier imprevisto o cambio. 
43 16,9% 100,0% 
Total 255 100,0% 593,0% 
a. Agrupación de dicotomías. Tabulado el valor 1. 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
En cuanto al servicio de reservas, se están evaluando los seis requisitos asociados 
al proceso de prestación del servicio, en donde cuatro de ellos se cumplen al 100%, en 
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términos generales los requisitos presentan un alto porcentaje de cumplimiento, solo dos 
de ellos presentan un porcentaje de incumplimiento inferior al 0,5%. 
















La posada cuenta con un plan de emergencia y 
evacuación 
26 10,6% 60,5% 
La posada cuenta con un extintor con carga vigente. 31 12,6% 72,1% 
Facilita el acceso a servicios médicos.  35 14,2% 81,4% 
Se controlan los accesos a la posada.  40 16,3% 93,0% 
Se controlan los accesos a las habitaciones. 38 15,4% 88,4% 
Se controlan los visitantes a la posada.  35 14,2% 81,4% 
Se entregan las llaves únicamente a las personas 
registradas 
41 16,7% 95,3% 
Total 246 100,0% 572,1% 
a. Agrupación de dicotomías. Tabulado el valor 1. 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
Seguridad es evaluado a través de siete requisitos, en donde ninguno de ellos 
cumple al 100%, presenta menor puntuación el contar con un plan de emergencia y 
evacuación, seguido por la contar con extintor con carga vigente. El requisito más alto es 
entregar las llaves únicamente a las personas registradas.  
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Tabla 48  
Requisitos de personal: ¿Se establecen y se cumplen los programas de entrenamiento y 
capacitación del personal relacionado con todas las actividades de la posada?  






Si 29 67,4 67,4 67,4 
No 14 32,6 32,6 100,0 
Total 43 100,0 100,0  
* Porcentaje es el acumulado de cada uno de los valores de la variable. ** Porcentaje válido es la proporción de una muestra que es válida 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
En cuanto a los requisitos del personal se evalúa si se establecen y se cumplen los 
programas de entrenamiento y capacitación del personal relacionado con todas las 
actividades de la posada, en los hallazgos se encuentra que 29 (67,4%) de las posadas no 
tienen un plan de entrenamiento y capacitación. 
Tabla 49  































El personal está uniformado y presentado de 
acuerdo con los requisitos definidos por la posada.  
23 52,3% 79,3% 
El vestuario del personal de recepción no 
presenta manchas ni roturas.  
21 47,7% 72,4% 
Total 44 100,0% 151,7% 
a. Agrupación de dicotomías. Tabulado el valor 1. 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
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Los requisitos del personal de recepción como se puede observar presentan muy 
bajo porcentaje de cumplimiento, sólo 23 posadas (52,3%) manifiesta que el personal está 
uniformado y presentado de acuerdo con los requisitos definidos por las posadas, así 
mismo 21 posadas (47,7%) refiere que el vestuario del personal de recepción no presenta 
manchas ni roturas. 
Tabla 50  





























 Tienen uñas cortas, limpias y sin esmalte.  43 29,9% 100,0% 
Tienen el cabello limpio, recogido y cubierto por 
gorro 
40 27,8% 93,0% 
La ropa de trabajo (uniforme, delantal y otros) 
está limpia.  
39 27,1% 90,7% 
Los zapatos son cerrados adelante.  22 15,3% 51,2% 
Total 144 100,0% 334,9% 
a. Agrupación de dicotomías. Tabulado el valor 1. 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
Los requisitos del personal de cocina presenta cuatro aspectos a evaluar, solo el 
requisito de tener las uñas cortas, limpias y sin esmalte cumple al 100%, por otro lado de 
menor porcentaje de cumplimiento es el de tener zapatos cerrados adelante con 22 
respuestas afirmativas de las 43 posadas encuestadas. 
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Tabla 51  



































Personal uniformado y presentado de acuerdo con 
los requisitos definidos por la posada.  
30 62,5% 90,9% 
El vestuario del personal del servicio de comedor 
no presenta manchas ni roturas.  
18 37,5% 54,5% 
Total 48 100,0% 145,5% 
a. Agrupación de dicotomías. Tabulado el valor 1. 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
En cuanto a los requisitos del personal servicio de comedor se evidencia en la 
tabla anterior que no se cumple ninguno de los dos factores evaluados. El que presenta 
menor cumplimiento es el vestuario del personal que no presenta manchas ni roturas, en 
donde 18 posadas (37,5%) manifestaron que si cumplían con éste requisito. 
Teniendo en cuenta los resultados anteriormente descritos, se puede establecer que 
no todos los requisitos de la norma NTSH-007 logran dar cumplimiento, por un lado a 
falta de la definición de un estándar que les brinde los parámetros de aplicación y por otra 
parte por que las particularidades de la región asociadas a cultura, costos, facilidad en el 
acceso de los recursos, falta de entrenamiento, falta de conocimiento, incluso la falta de 
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asignación de recursos para el mejoramiento en la prestación de los servicios de las 
posadas nativas impiden que se alcancen estos mínimos de calidad.  
Los resultados arrojados fueron socializados con las partes interesadas (Ver anexo 
H), en donde a través de la concertación de los 129 requisitos que tiene la norma, se 
eliminaron para edificación 1 requisito, en seguridad 1 requisito, en habitaciones 1 
requisito, en baños de habitaciones 1 requisito, se eliminaron todos los requisitos para el 
personal de recepción y comedor en donde sumaban 4 requisitos más, siendo excluidos 8 
requisitos en total. Así mismo, se modificó el número máximo de habitaciones por 
posada, dejando 10 por establecimiento. Por lo tanto, al realizar los ajustes sugeridos por 
los dueños de las posadas a partir de los hallazgos encontrados en la aplicación de las 
encuestas, se define una lista de verificación estándar que permitirá evaluar la operación e 
identificar los desvíos en el sistema para las posadas nativas en San Andrés Isla.  
Tabla 52  
Lista de verificación estándar que permita verificar la operación e identificar los desvíos.  
Requisitos Si No 
Requisitos de planta del establecimiento / Edificación   
a) La posada cuenta como máximo con diez habitaciones.   
b) Las áreas o construcciones destinadas a las habitaciones, baños y cocinas están 
claramente separadas y delimitadas.   
c) Las paredes exteriores están protegidas de la lluvia y el sol mediante cubiertas con alero.   
d) Las cubiertas cuentan con canales para la recolección de aguas lluvias.   
e) Las instalaciones abiertas, tales como terrazas, kioscos, miradores, estaderos, 
comedores están cubiertas con materiales locales, debidamente tratados para impedir su 
deterioro y la proliferación de plagas. 
  
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Requisitos Si No 
f) Las habitaciones, baños y cocinas cuentan con iluminación eléctrica. (Nota: No aplica 
en lugares sin fluido eléctrico).   
g) Las habitaciones, baños y cocinas cuentan con ventilación e iluminación natural 
directa.   
h) La entrada principal es accesible para personas con discapacidad.   
i) Las redes de servicios sanitarios, están ocultas en las paredes o pisos   
j) Las redes de servicios eléctricos son conducidas a través de ductos o canaletas 
aislantes, y las uniones están protegidas por cajas.   
k) Las redes de servicios hidráulicos están protegidas y canalizadas.   
Áreas verdes   
a) La posada cuenta con áreas verdes. (Nota: Se exceptúan las zonas de desierto).     
b) Cuenta con un programa y registro de mantenimiento de las áreas verdes.   
c) Cuenta con un programa y registro de control de plagas.   
d) Las áreas verdes cuentan con un área conexa para uso de los clientes.   
e) El área para uso de los clientes cuenta con mobiliario autóctono.   
Recepción   
a) Cuenta con espacio de recepción para los trámites de inscripción, facturación y 
atención al cliente.   
b) La recepción tiene zona de espera dotada de sillas o sillones y una mesita baja.   
Corredores / Pasillos   
a) Cuenta con iluminación mínima de 150 Luxes (Nota: No aplica en lugares sin fluido 
eléctrico).   
b) Tiene señalización para salidas de emergencia.   
c) Cuenta con señalización para identificar las habitaciones.   
Habitaciones   
a) La habitación estándar de una cama es de 12,50 m2 o más. Nota: Incluye baño y 
espacio para colgar ropa.   
b) La habitación estándar con dos camas o una cama doble es de 18,25 m2 o más. Nota: 
Incluye baño y espacio para colgar ropa.   
Seguridad   
a) La posada cuenta con cerraduras en las ventanas.   
b) La posada tiene puertas con cerradura y llave privada para el cliente.   
c) La posada tiene caja de controles eléctricos. Nota: No aplica en lugares sin fluido 
eléctrico.     
Climatización   
a) La posada cuenta con ventilación natural.   
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Requisitos Si No 
Muebles   
a) Las camas sencillas son de 1,00 m x 1,90 m.   
b) Las camas sencillas tienen colchón y almohadas.   
c) Las camas dobles son 1,40 m x 1,90 m.     
d) Las camas dobles tienen colchón y almohadas.     
e) Los colchones tienen su fecha de rotación vigente.   
f) La habitación de la posada tiene mesa de noche por cama.   
g) Cuentan con artículos decorativos en las paredes acorde con el estilo del 
establecimiento y las tradiciones culturales de la zona   
h) Cuentan con espacio para colgar ropa en ganchos.   
Conexiones   
a) Las habitaciones tienen tomas eléctricas. Nota: No aplica en lugares sin redes 
eléctricas.   
Ropa de cama   
a) La ropa de cama no presenta manchas, descosidos, huecos, perforaciones o 
decoloración de los tejidos.   
b) Cuentan con protectores para colchones y almohadas.   
c) La ropa de cama es de género 50 % poliéster 50 % algodón.   
d) Cuentan con un inventario (park stock) mínimo dos juegos por cama.   
Piso   
a) Tienen pisos lisos. Nota: Los materiales dependerán del clima y de las condiciones 
tipológicas de la construcción.   
b) Tienen los pisos en buen estado de conservación.   
Ventanas   
a) Las ventanas de las habitaciones cuentan con cortinas, persianas o similares.   
b) Las cortinas, persianas, o similares no presentan roturas ni manchas.   
Iluminación   
a) Cuentan con lámpara para leer.      
b) Cuentan con iluminación general.   
c) Disponen de una lámpara de batería recargable.   
Banos de habitaciones   
a) Tienen registro de limpieza y desinfección diario.   
b) Cuentan con agua las 24 (h) horas.   
c) Tienen ventilación.   
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Requisitos Si No 
d) El piso no está alfombrado.   
e) Tienen toallero.   
f) Tienen jabonera.   
g) Los baños cuentan con portarrollos de papel.   
h) Los lavamanos cuentan con espejos.   
Ducha   
a) El piso o superficie de la ducha es antideslizante.   
Sala y comedor   
a) La posada cuenta con espacios para sala y comedor.     
b) La posada ofrece el servicio de comedor.   
c) La sala y el comedor cuentan con un número de muebles (sillas, mesas, perezosas, 
hamacas y otros...), suficientes para el uso del máximo de posibles usuarios.   
d) Los muebles tienen características adecuadas a las condiciones de la zona.   
e) La sala y el comedor cuentan con iluminación artificial.     
f) La posada tiene registros de limpieza diaria de la sala y el comedor.   
Cocina   
a) El área de cocina tiene ventilación hacia el exterior   
b) Cuenta con batería de cocina   
c) La cocina tiene lavaplatos   
d) La cocina cuenta con fogones a gas, eléctrica o de carbón   
e) La cocina cuenta con armarios o anaqueles para el almacenamiento de víveres.     
f) Cuenta con registros de limpieza y desinfección del área de cocina   
Reserva de agua potable   
g) La posada cuenta con un tanque de reserva mínimo de 1.000 litros.   
h) La posada realiza mantenimiento a los tanques de reserva y tiene sus respectivos 
registros   
Basuras   
a) La posada cuenta con recipientes para basuras.   
b) Dispone y cumple con un manual para el manejo de basuras.     
Otros espacios   
a) La posada cuenta con cuarto de máquinas. Nota: Cuando aplique.   
b) La posada cuenta con tanques de combustible (ACPM-GAS), con suficiente 
aireación. Nota: Cuando aplique.   
DISEÑO DE UN SISTEMA DE GESTIÓN 139 
 
 
Requisitos Si No 
Recepción   
a) La posada lleva un registro de huéspedes.   
b) La cuenta del cliente está disponible para saldos parciales.   
c) Cuentan con un sistema de información claro y detallado.   
d) Tiene una guía de información sobre seguridad interna y externa.   
e) Se dan indicaciones precisas para que el cliente localice su habitación con facilidad   
f) Se informa sobre los servicios, e instrucciones precisas de uso que la posada ofrece al 
cliente.     
g) Se da información al cliente sobre las tarifas vigentes.     
h) Se le da información al cliente sobre los atractivos turísticos de la zona.     
i) Se informa sobre los medios de transporte, sus conexiones y los horarios actualizados.   
j) Los horarios de atención al público están claramente definidos.   
Habitaciones   
a) La posada lleva registro de limpieza diaria.   
b) Tienen las instrucciones de emergencia y evacuación ubicadas detrás de las puertas.   
c) Las habitaciones permanecen limpias y desinfectadas.     
Artículos y enseres en baños de habitaciones   
a) Tienen una barra de jabón por huésped.     
b) Disponen de jabón y toallas.   
c) Tienen cesto para papeles   
d) Cuentan con juego de toallas de cuerpo y manos o facial, por cada huésped.   
e) Las toallas no están manchadas ni rotas.   
f) Tienen papel higiénico.   
Comedor   
a) Cuenta con vajilla y cubiertos sin roturas, abolladuras, ni ralladuras 
acorde con la oferta gastronómica. 
  
Servicios complementarios   
a) La posada cuenta con botiquín de primeros auxilios.     
b) Cuenta con servicio de despertador.     
Tratamiento de quejas   
a) Disponen de información sobre el procedimiento de quejas.   
b) Dispone de un sistema de atención de quejas.      
c) Se atienden las quejas durante la estadía del cliente.   
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Requisitos Si No 
d) Existen los medios para el registro de quejas.     
e) Se da al cliente una respuesta y se le ofrece una solución.   
f) Se garantiza al cliente que su queja será atendida y se tendrá en cuenta en acciones 
futuras.     
g) Se analizan las quejas y se actúa en consecuencia, haciéndoles seguimiento.   
Servicio de reservas   
a) Se realiza un control de reservas admitidos y previsibles.   
b) Se asegura al cliente que su reserva confirmada es respetada siempre que esté 
garantizada por el cliente o según las condiciones pactadas.   
c) Se toman las medidas oportunas para evitar situaciones de llegada de clientes con 
reserva y sin posibilidad de alojarlo, y su solución.   
d) Se recogen todas las especificaciones de reserva realizadas por el cliente, y se 
atienden.   
e) Todas las reservas se registran en el mismo momento en que se recibe la demanda y 
se confirman de acuerdo con lo dispuesto por la posada.     
f) Se registra un número telefónico u otro medio de comunicación del cliente para 
comunicarle cualquier imprevisto o cambio.   
Servicio de seguridad   
a) La posada cuenta con un plan de emergencia y evacuación   
b) La posada cuenta con un extintor con carga vigente.   
c) Facilita el acceso a servicios médicos.       
d) Se controlan los accesos a la posada.     
e) Se controlan los accesos a las habitaciones.   
f) Se controlan los visitantes a la posada.      
g) Se entregan las llaves únicamente a las personas registradas.   
Personal   
a) Se establecen y se cumplen los programas de entrenamiento y capacitación del 
personal relacionado con todas las actividades de la posada.   
Personal de cocina   
a) Tienen uñas cortas, limpias y sin esmalte.   
b) Tienen el cabello limpio, recogido y cubierto por gorro.      
c) La ropa de trabajo (uniforme, delantal y otros), está limpia.   
d) Los zapatos son cerrados adelante.   
Criterios de Evaluación para el Otorgamiento del Certificado de Calidad Turística 
Deberán cumplir el 100% de los requisitos definidos en la norma y los requisitos legales vigentes 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
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4.4 Etapa 4  
Diseño del Sistema de Gestión de la Calidad. El sistema se establece sobre el 
análisis situacional de la isla, los factores externos y los factores internos  
4.4.1. Establecimiento del contexto. Mediante la aplicación de herramientas de 
análisis se establece el contexto para la implementación del sistema considerando dos 
dimensiones: 
- Establecimiento del contexto externo. 
- Establecimiento del contexto interno. 
4.4.1.1. Establecimiento del contexto externo. Durante la etapa de caracterización 
de las posadas se determinaron los elementos para el establecimiento del contexto externo 
los cuales se evalúan de acuerdo con los criterios presentados anteriormente.  Resultado 
de esta valoración, se identifican los primeros riesgos que se convierten en los primeros 
elementos de entrada para el Sistema de Gestión de la Calidad de las Posadas Nativas.  
Producto de este desarrollo metodológico sintetizado en la Tabla 53, se determina como 
los principales riesgos para la Sostenibilidad de las Posadas Nativas: 
- Asociados con los factores sociales 
R1. Personas sin cultura raizal pretendan establecer Posadas Nativas. 
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R2. Los raizales sean la minoría en la isla. 
- Asociados con los factores económicos 
R3. Que las familias no dispongan de los recursos suficientes para el 
sostenimiento de los estándares de la posada. 
R4. Existe riesgo para la seguridad de los turistas cuando la posada esté localizada 
en medio de entornos poco seguros. 
- Asociados con aspectos tecnológicos (Características de las posadas) 
R5. Cuando se realicen reparaciones o remodelaciones, se pierda la esencia 
arquitectónica 
- Asociados con factores políticos 
R6. El gobierno de turno no dé continuidad al proyecto de las posadas porque 
tiene prioridades distintas. 
R7. El gobierno no asigna los recursos necesarios para la sostenibilidad de las 
posadas. 
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Tabla 53  
Establecimiento del contexto externo.  











Estructura demográfica     X 
Factores étnicos   X    








 Situación económica actual    X  
Estrato socio -conómico  X     























Arquitectura  X    
Aspectos culturales y 
tradicionales 
(infraestructura) 












Legislación nacional     X 






 Periodos y cambios de 
gobierno 
 X    
Organismos de control 
estatal 
 X    
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
4.4.1.2. Establecimiento del contexto interno. En coherencia con el mismo 
esquema metodológico aplicado para el establecimiento del contexto externo, se 
identifican los riesgos de mayor impacto para la sostenibilidad de las operaciones de las 
posadas, bien sea que se traten de debilidades o de amenazas; obviamente, las 
oportunidades también son capitalizadas para estructurar los planes de mitigación de los 
riesgos, descritos a continuación: 
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- Asociados con la infraestructura 
R8. Bajo cumplimiento de los estándares de la planta del establecimiento, las 
habitaciones y otras áreas. 
R9. Bajo cumplimiento de los estándares de requisitos de las habitaciones del 
establecimiento. 
- Asociados con el talento humano 
R10. Ausencia de programas que fortalezcan entre los operadores de las Posadas 
Nativas, los elementos más relevantes de la cultura raizal. 
R11. Estructuras administrativas débiles. 
- Asociados con las características de las posadas 
R12. Cuando se realicen reparaciones o remodelaciones, se pierda la esencia 
arquitectónica 
- Asociados con el abastecimiento 
R13. Controles deficientes sobre los proveedores de materias primas, insumos y 
servicios. 
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Tabla 54  
Establecimiento del contexto interno.  
Elementos de análisis Criterios de valoración 
Factor Dimensión Fortaleza Debilidad Oportunidad Amenaza 
Infraestructura 
Requisitos de la planta 
de establecimiento. 
 X X  
Requisitos de las 
habitaciones de 
establecimiento . 
 X X  
Requisitos otras áreas 
(baños, cocinas, salones, 
cuartos de máquinas). 
 X X  
Talento Humano 
Planes de formación.  X  X 
Estructura 
administrativa. 
 X  X 
Tecnología 
Sistemas de información. X   X 
Aplicaciones y 
plataformas asociadas al 
servicio. 
X   X 
Abastecimiento 
Materias primas para los 
procesos. 
 X  X 
Control sobre los 
proveedores. 
 X  X 
Operaciones 
Administración.  X X  
Servicio de alimentación. X  X  
Servicio de alojamiento. X  X  
Servicios administrativos 
(limpieza, disposición de 
residuos). 
X  X  
Otros servicios (Paseos 
turísticos, ventas de 
souvenirs, etc.). 
X  X  
Servicio al 
cliente 
Atención de quejas y 
reclamos. 
X  X  
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
4.4.1.3. Calificación de los riesgos. Los riesgos identificados tanto en el contexto 
externo como en el contexto interno, se califican de acuerdo los criterios de valoración de 
probabilidad y consecuencia en una matriz; el propósito de esto es determinar su significancia 
con la cual se establece el orden de prioridad para la intervención de los mismos. 
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Resultado de este despliegue metodológico construimos el gráfico de calor para 
los riesgos identificados.  La tabla 3 relaciona el resultado de la valoración de los riesgos 
identificados en los numerales 4.4.1.1 y 4.4.1.2. 
Tabla 55  











    R5 R2,R4 R1,R10 
5 
Mayor 
      R3, R6, R13 R7,R11 
4 
Moderada 
      R8, R9, R12   
3 
Menor 
          
2 
Insignificante 
          
1 
  
Muy bajo Bajo Medio Alto Muy alto 
1 2 3 4 5 
Probabilidad 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
Como complemento metodológico para cada uno de los riesgos identificados se 
determina la causa raíz, es decir aquella que me posibilita de manera directa la 
materialización del riesgo.  Estos elementos, riesgos y causas, son los que permiten 
establecer las prioridades estratégicas de la organización a la vez que direccionan los 
controles.   
En la tabla 56 se presenta la asociación entre riesgo y causa. 
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Tabla 56  
Riesgo vs causa.  
No Riesgo Riesgo identificado Causas 
R1 Personas sin cultura raizal pretendan establecer 
Posadas Nativas. 
La posada nativa es un buen modelo de negocio 
No se requiere tener OCCRE para establecer una 
posada nativa 
Las personas continentales son mayoría 
R2 Los raizales son la minoría en la isla. Ha habido migración 
No existe control efectivo para la instalación de 
personas continentales en la isla 
R3 Que las familias no dispongan de los recursos 
suficientes para el sostenimiento de los estándares 
de la posada. 
Los estándares son muy exigentes 
De los ingresos que genera la posada dependen 
muchas personas 
El costo de vida es muy elevado 
R4 Existe riesgo para la seguridad de los turistas 
cuando la posada esté localizada en medio de 
entornos poco seguros 
Se han generado posadas en barrios ilegales 
R6 El gobierno de turno no dé continuidad al proyecto 
de las posadas porque tiene prioridades distintas. 
Los gobernantes de turno tienen intereses en otras 
áreas 
R7 El gobierno no asigna los recursos necesarios para 
la sostenibilidad de las posadas 
Los gobernantes de turno no hizo parte del plan de 
gobierno 
R10 Ausencia de programas que fortalezcan entre los 
operadores de las Posadas Nativas, los elementos 
más relevantes de la cultura raizal. 
No se tienen directrices de gobierno que apoyen 
estas iniciativas 
La academia no se ocupa de generar procesos 
educativos orientados hacia el rescate de la cultura 
Las nuevas generaciones no están motivadas hacia 
la adquisición de estos aspectos culturales 
R11 Estructuras administrativas débiles. No se tienen definidas las responsabilidades para la 
administración de  ese modelo de hospedaje. 
R13 Controles deficientes sobre los proveedores de 
materias primas, insumos y servicios 
La oferta del mercado es muy limitada. 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
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Tabla 57  
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No existe control 
efectivo para la 
instalación de personas 
continentales en la isla. 














Que las familias no 
dispongan de los 
recursos suficientes 
para el sostenimiento 
de los estándares de la 
posada. 
Los estándares son 
muy exigentes 
De los ingresos que 
genera la posada 
dependen muchas 
personas 
El costo de vida es muy 
elevado. 






Existe riesgo para la 
seguridad de los 
turistas cuando la 
posada esté localizada 
en medio de entornos 
poco seguros. 
Se han generado 
posadas en barrios 
ilegales. 
 
























Cuando se realicen 
reparaciones o 
remodelaciones, se 
pierda la esencia 
arquitectónica. 
Los costos de los 
materiales para 




interior de las posadas 
tienen preferencia por 
la arquitectura 
contemporánea.  












El gobierno de turno no 
dé continuidad al 
proyecto de las 
posadas porque tiene 
prioridades distintas. 
Los gobernantes de 
turno tienen intereses 






El gobierno no asigna 
los recursos necesarios 
para la sostenibilidad 
de las posadas 
Los gobernantes de 
turno no hizo parte del 
plan de gobierno 





















Bajo cumplimiento de 
los estándares de la 
planta del estableci-
miento, las habita-
ciones y otras áreas. 
Las posadas no se 
administran con 
criterios básicos de 
calidad. 















































































































Bajo cumplimiento de 
los estándares de 
requisitos de las 
habitaciones del 
establecimiento. 
Las posadas no se 
administran con 
criterios básicos de 
calidad. 
















Ausencia de programas 
que fortalezcan entre 
los operadores de las 
Posadas Nativas, los 
elementos más 
relevantes de la cultura 
raizal. 
No se tienen directrices 
de gobierno que 
apoyen estas iniciativas 
La academia no se 
ocupa de generar 
procesos educativos 
orientados hacia el 
rescate de la cultura 
Las nuevas 
generaciones no están 
motivadas hacia la 
adquisición de estos 
aspectos culturales. 








No se tienen definidas 
las responsabilidades 
para la administración 
de  ese modelo de 
hospedaje. 
























Cuando se realicen 
reparaciones o 
remodelaciones, se 
pierda la esencia 
arquitectónica 
Los costos de los 
materiales para 




interior de las posadas 
tienen preferencia por 
la arquitectura 
contemporánea.  


























sobre los proveedores 
de materias primas, 
insumos y servicios. 
La oferta del mercado 
es muy limitada. 





Fuente: Elaboración propia, 2015. 
4.4.2. Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes 
interesadas. Los riesgos y sus causas, hacen parte del establecimiento del contexto de la 
organización Posadas Nativas; no obstante, como complemento a este propósito,  se hace 
necesaria la identificación y comprensión adecuada de las necesidades y expectativas de 
las partes interesadas, las cuales se relacionan en la tabla 58. 
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Tabla 58  
Necesidades y expectativas de las partes interesadas.  
Parte interesada Necesidad Expectativa 
Autoridades Regular los modelos económicos 
al interior de la isla 
Lograr el desarrollo social y 
económico para los habitantes 
Familias de los empleados Bienestar y recursos para 
satisfacer sus necesidades 
Estabilidad económica 
Proveedores Vender sus productos Crecimiento de su empresa 
Empleados (para la administración 
y para la operación) 
Mejorar la calidad de vida propia 
y de su familia 
Estabilidad laboral 
Cliente Servicios con altos estándares de 
calidad 
Alternativas diferentes para la 
recreación 
Otros prestadores de servicios Ofertar sus servicios a un 
mercado focalizado 
Lograr convenios y alianzas con 
dueños de posadas 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
4.4.3. Elaboración del Manual del Sistema de Gestión de la calidad. En esta 
fase del proyecto, se realiza la planificación completa del sistema con base en los 
requisitos de la ISO 9001:2015, tomando como base para el establecimiento del mismo 
los resultados del contexto de la organización y de la identificación de las necesidades y 
expectativas de las partes interesadas. 
4.5. Manual del Sistema de Gestión de la Calidad para las Posadas Nativas en San 
Andrés Isla 
4.5.1 Presentación. El Manual del Sistema de Gestión de la Calidad para las 
Posadas Nativas, surge como una propuesta de fácil aplicación que permite  a través de la 
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implementación de un sistema de gestión de la calidad descrito en éste, garantizar la 
sostenibilidad de las Posadas Nativas en San Andrés Isla. 
Este documento resume los elementos esenciales del Sistema de Gestión de la 
Calidad con el cual la organización Posadas Nativas - Sinergia entre la Secretaría de 
Turismo de la Isla y los operadores del Servicio reconocidos por la autoridad – pueden 
intervenir de manera eficaz los riesgos a los que encuentran expuestos hoy,  logrando a 
través de esta propuesta el equilibrio entre lo económico, lo social y lo ambiental, 
elementos sobre los que se estructura el concepto de sostenibilidad. 
4.5.2 Alcance del sistema de gestión de la calidad de las Posadas Nativas. El 
Sistema de Gestión de la Calidad de las Posadas Nativas de San Andrés Isla tiene 
cobertura sobre aquellas que debidamente avaladas por la autoridad prestan los servicios 
de Alojamiento y las actividades administrativas y comerciales conexas para la prestación 
del mismo. 
4.5.3 Identidad corporativa de la organización Posadas Nativas 
4.5.3 1 Visión. Siendo el año  2020 las Posadas Nativas ocupan el primer renglón 
en la economía de la isla de San Andrés en virtud de haberse consolidado como una de 
las mejores alternativas para la generación de empleo familiar, donde el Turista acude de 
manera progresiva a tener un encuentro personal con la cultura y las costumbres isleñas 
bajo la calidez de un hogar. 
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4.5.3.2 Misión. Las posadas nativas en la isla de San Andrés ofrecen una 
alternativa de excelencia en el servicio enmarcada  en un escenario donde las costumbres, 
las tradiciones y el idioma autóctonos, son vivenciados por sus huéspedes quienes 
sintiéndose satisfechos contribuyen con la promoción ante la humanidad de los principios 
y valores más significativos de la cultura raizal isleña. 
4.5.3 3 Política de la calidad para las posadas nativas de San Andrés Isla. 
Comprometidos con el mejoramiento continuo, en la Posadas Nativas de  San Andrés Isla 
orientamos nuestro servicio de alojamiento hacia la implementación de los más altos 
estándares de  calidad, a través de los cuáles facilitamos el reconocimiento y promoción 
de la cultura raizal isleña, el cumplimiento de los requisitos legales y otros aplicables a 
nuestras operaciones y la adopción de estilos de vida que propendan por la protección de 
la  Reserva de Biosfera Seaflower.   
4.5.3.4 Objetivos de la calidad 
1. Mejorar la satisfacción de nuestros huéspedes, con el fin de lograr la 
fidelización de los mismos y fortalecer el crecimiento económico de las posadas. 
2. Implementar prácticas ambientalmente amigables que contribuyan con la 
protección de la  Reserva de Biosfera Seaflower.  
3. Cumplir los requisitos legales y otros aplicables en el ámbito del Sistema de 
Gestión de la Calidad como mecanismo para fortalecer la cultura de la calidad. 
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4. Promover entre los operadores de las posadas nativas el reconocimiento de los 
diferentes componentes de la cultura raizal para impactar adecuadamente  sobre los 
huéspedes, convirtiéndolos en multiplicadores del servicio. 
4.5.3.5 Procesos del Sistema de Gestión de la Calidad. El Sistema de Gestión de 
la Calidad de las Posadas Nativas, se aplica a cinco procesos principales a saber, de los 
cuales se presenta su interacción en la cadena de valor (Figura 4): 
- Gestión estratégica. 
- Gestión comercial. 
- Gestión de servicios. 
- Gestión de mantenimiento e infraestructura. 
- Gestión de compras. 




Fuente: Elaboración propia, 2015. 
Figura 4. Cadena de valor e interacción de los procesos. 
4.5.3.6 Caracterización  de los procesos del sistema de gestión de la calidad. Los 
procesos del sistema de Gestión de la Calidad para las posadas nativas, relacionan los 
elementos necesarios para identificar, la razón de ser del proceso, su interacción con los 
demás procesos, la documentación asociada para su adecuada gestión y los indicadores 
para realizar el seguimiento a su desempeño. 








01 1 de 2 
Objetivo 
Formular, ejecutar y evaluar las acciones que permitan que las Posadas Nativas en el marco del 
Sistema de Gestión de la Calidad alcancen sus objetivos económicos y sean sostenibles en el tiempo 
Alcance 
Inicia con el diagnóstico de las condiciones y estado de la prestación de los servicios de las 
posadas nativas y termina con la evaluación del desempeño del sistema. 
Líder del proceso 
El designado por el Comité interinstitucional del sistema de hospedaje en las casas nativas o 
posadas nativas de San Andrés Isla Nivel departamental. (Nota 1). 




Requisitos del Cliente 




Resultados de auditorías 
Informes de Revisión 
Gerencial 
Planes y programas de 
mejoramiento 
Identificación de 
necesidades de formación 
Planeación estratégica 
Ejecución y 
seguimiento de la 
estrategia 
Auditorías internas 
Análisis de causas y 
formulación de planes 
de acción 
Evaluación de los 
resultados obtenidos 
Ejecución y 
seguimiento de los 
planes de acción 
Proveer formación 
Plan estratégico 
Registro de acciones 
correctivas  
Informes de auditoría 
Evaluación de 
indicadores de gestión 
del sistema 
Planes de formación 
 
 
Todos los procesos 
Comité 
interinstitucional 
del sistema de 




Indicadores del Proceso 
Cumplimiento programa de auditorías   Cumplimiento plan de formación 
Eficacia de las acciones correctivas   P y G (Pérdidas y ganancias) 
 (Ver matriz de Indicadores). 
Documentos Asociados (Nota 2) 
Acta Revisión por la Dirección        Procedimiento de Control de información documentada 
Gestión del cambio     Informe de desempeño del Sistema de Gestión de la Calidad 
Matriz de identificación y evaluación de requisitos legales Matriz de indicadores  
Matriz de Riesgos                        Objetivos de la calidad 
Plan de calidad     Plan estratégico 
Planes de contingencia       Plan de formación 
Política de la Calidad    Procedimiento de acciones correctivas, preventivas y de mejora                          
Procedimiento de servicio no conforme                             Procedimiento para la revisión por la dirección  
Procedimientos de auditoria  
Observaciones: 
Nota 1: Los elementos de esta caracterización, están formulados para el establecimiento, implementación y mantenimiento del 
Sistema de Gestión de la Calidad, tomando como base el contexto actual de la isla; no obstante, requieren de los ajustes necesarios 
derivados de disposiciones administrativas. 
Nota 2: Los documentos relacionados son los mínimos requeridos como soporte para la adecuada operación de un Sistema de Gestión 
de la Calidad y deben ser definidos una vez se designen las responsabilidades dentro del sistema; no obstante, cada uno de ellos debe 
respuesta a los requisitos del modelo ISO 9001: 2015.  
Control de Cambios (Nota 3) 
Fecha Versión No Descripción de cambio 
11/10/2015 01 Primera versión del documento 
Elaboró  Revisó  
Cargo  Cargo  
Fecha  Fecha  
Nota 3:  Las responsabilidades y los cargos referenciados en este documento se presentan a manera de ejemplo, sin embargo, se 
asocian aquellos presentados dentro de la propuesta de estructura del sistema de gestión. 
 




CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS 
GESTIÓN COMERCIAL 
 VERSIÓN PÁGINA 
01 1 de 2 
Objetivo 
Aumentar la satisfacción de nuestros clientes con respecto a la calidad de los servicios 
prestados por las Posadas nativas, a fin de mejorar nuestro nivel de servicio y ampliar los 
mercados. 
Alcance 
Comienza con la identificación de los requisitos del cliente y termina con la medición de su 
nivel de satisfacción 
Líder del proceso 
El designado por el Comité interinstitucional del sistema de hospedaje en las casas nativas o 
posadas nativas de San Andrés Isla Nivel departamental. (Nota 1). 
 







Solicitud del servicio 
 










propuestas de solución 
 




Cotizaciones y facturas 
 
Reporte del servicio 
 










del sistema de 





Indicadores del Proceso 
Satisfacción del Cliente (Ver matriz de Indicadores). 
Documentos Asociados (Nota 2) 
Encuesta de satisfacción del cliente 
Procedimiento para atención de quejas y reclamos 
Observaciones: 
Nota 1: Los elementos de esta caracterización, están formulados para el establecimiento, implementación y mantenimiento del 
Sistema de Gestión de la Calidad, tomando como base el contexto actual de la isla; no obstante, requieren de los ajustes necesarios 
derivados de disposiciones administrativas. 
Nota 2: Los documentos relacionados son los mínimos requeridos como soporte para la adecuada operación de un Sistema de Gestión 
de la Calidad y deben ser definidos una vez se designen las responsabilidades dentro del sistema; no obstante, cada uno de ellos debe 
respuesta a los requisitos del modelo ISO 9001: 2015.  
 
Control de Cambios 
Fecha Versión No Descripción de cambio 
11/10/2015 0.0 Original 
Elaboró  Revisó  
Cargo  Cargo  
Fecha  Fecha  
Nota 3:  Las responsabilidades y los cargos referenciados en este documento se presentan a manera de ejemplo, sin embargo, se 
asocian aquellos presentados dentro de la propuesta de estructura del sistema de gestión. 
 
 




CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS 
GESTIÓN DE SERVICIOS 
 VERSIÓN PÁGINA 
01 1 de 2 
Objetivo 
Entregar los servicios con las condiciones de calidad y oportunidad que garanticen la 
satisfacción de nuestros clientes 
Alcance Inicia con la recepción del huésped en la posada nativa y finaliza con el check out 
Líder del proceso 
El designado por el Comité interinstitucional del sistema de hospedaje en las casas nativas o 
posadas nativas de San Andrés Isla Nivel departamental. (Nota 1). 
 










Orden de mantenimiento 
 
Orden de compra 
 
Directrices 










Orden de mantenimiento 
 














Indicadores del Proceso 
Satisfacción servicio de alojamiento  (Ver matriz de Indicadores). 
Satisfacción servicio de alimentación 
Documentos Asociados (Nota 2) 
Encuesta servicio de alojamiento 
Encuesta servicio de alimentación 
Estándares: Lista de verificación para evaluar el cumplimiento de requisitos aplicables a las posadas nativas 
Observaciones: 
Nota 1: Los elementos de esta caracterización, están formulados para el establecimiento, implementación y mantenimiento del 
Sistema de Gestión de la Calidad, tomando como base el contexto actual de la isla; no obstante, requieren de los ajustes necesarios 
derivados de disposiciones administrativas. 
Nota 2: Los documentos relacionados son los mínimos requeridos como soporte para la adecuada operación de un Sistema de Gestión 
de la Calidad y deben ser definidos una vez se designen las responsabilidades dentro del sistema; no obstante, cada uno de ellos debe 
respuesta a los requisitos del modelo ISO 9001: 2015.  
 
Control de Cambios (Nota 3) 
Fecha Versión No Descripción de cambio 
11/10/2015 01 Primera versión del documento 
Elaboró  Revisó  
Cargo  Cargo  
Fecha  Fecha  
Nota 3:  Las responsabilidades y los cargos referenciados en este documento se presentan a manera de ejemplo, sin embargo, se 
asocian aquellos presentados dentro de la propuesta de estructura del sistema de gestión. 
 
 




CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS 
GESTIÓN DE MANTENIMIENTO E 
INFRAESTRUCTURA 
 VERSIÓN PÁGINA 
01 1 de 2 
Objetivo 
Garantizar la disponibilidad de las áreas y los sistemas dispuestas para el servicio bajo los 
estándares de presentación dispuestos para las Posadas Nativas 
Alcance 
Inicia con la solicitud de intervención programada o solicitada verbalmente y finaliza con la 
verificación de la conformidad con los requisitos para la prestación del servicio  
Líder del proceso 
El designado por el Comité interinstitucional del sistema de hospedaje en las casas nativas o 
posadas nativas de San Andrés Isla Nivel departamental. (Nota 1). 
 
Fuentes de Entradas Entradas Actividades Salidas 
Receptores de 
Salidas 






Orden de mantenimiento 
 






Puesta en servicio 
 
Gestión Integral de 
Residuos Sólidos 
 
Informes y registro de 
actividades 
 









Indicadores del Proceso 
Cumplimiento cronograma de mantenimiento   
PMIR 
(Ver matriz de Indicadores). 
Documentos Asociados (Nota 2) 
Procedimiento para el programa de mantenimiento 
Programa de Mantenimiento 
PMIR 
Estándares: Lista de verificación para evaluar el cumplimiento de requisitos aplicables a las posadas nativas 
Observaciones: 
Nota 1: Los elementos de esta caracterización, están formulados para el establecimiento, implementación y mantenimiento del 
Sistema de Gestión de la Calidad, tomando como base el contexto actual de la isla; no obstante, requieren de los ajustes necesarios 
derivados de disposiciones administrativas. 
Nota 2: Los documentos relacionados son los mínimos requeridos como soporte para la adecuada operación de un Sistema de Gestión 
de la Calidad y deben ser definidos una vez se designen las responsabilidades dentro del sistema; no obstante, cada uno de ellos debe 
respuesta a los requisitos del modelo ISO 9001: 2015.  
 
Control de Cambios (Nota 3) 
Fecha Versión No Descripción de cambio 
11/10/2015 01 Primera versión del documento 
Elaboró  Revisó  
Cargo  Cargo  
Fecha  Fecha  
Nota 3:  Las responsabilidades y los cargos referenciados en este documento se presentan a manera de ejemplo, sin embargo, se 
asocian aquellos presentados dentro de la propuesta de estructura del sistema de gestión. 
 
 




CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS 
GESTIÓN DE COMPRAS 
 
VERSIÓN PÁGINA 
01 1 de 2 
Objetivo 
Garantizar el suministro de insumos ó servicios a los procesos operacionales, para garantizar 
la operatividad de los mismos 
Alcance 
Inicia con el requerimiento de compra por parte de los procesos y termina con la entrega del 
insumo ó servicio solicitado y la evaluación del desempeño del proveedor. 
Líder del proceso 
El designado por el Comité interinstitucional del sistema de hospedaje en las casas nativas o 
posadas nativas de San Andrés Isla Nivel departamental. (Nota 1). 
 


























Generación de Orden de 
compra 
 




















Indicadores del Proceso 
Desempeño del proveedor 
(Ver matriz de Indicadores). 
Documentos Asociados (Nota 2) 
Procedimiento de compras      
Selección de proveedores críticos      
Listado de suministros y servicios críticos      
Orden de compra      
Cronograma de evaluación de proveedores críticos      
Evaluación del desempeño del proveedor      
Observaciones: 
Nota 1: Los elementos de esta caracterización, están formulados para el establecimiento, implementación y mantenimiento del 
Sistema de Gestión de la Calidad, tomando como base el contexto actual de la isla; no obstante, requieren de los ajustes necesarios 
derivados de disposiciones administrativas. 
Nota 2: Los documentos relacionados son los mínimos requeridos como soporte para la adecuada operación de un Sistema de Gestión 
de la Calidad y deben ser definidos una vez se designen las responsabilidades dentro del sistema; no obstante, cada uno de ellos debe 
respuesta a los requisitos del modelo ISO 9001: 2015.  
Control de Cambios (Nota 3) 
Fecha Versión No Descripción de cambio 
11/10/2015 01 Primera versión del documento 
Elaboró  Revisó  
Cargo  Cargo  
Fecha  Fecha  
Nota 3:  Las responsabilidades y los cargos referenciados en este documento se presentan a manera de ejemplo, sin embargo, se 
asocian aquellos presentados dentro de la propuesta de estructura del sistema de gestión. 
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4.5.4 Roles, responsabilidades y autoridades en la organización 
4.5.4.1 Estructura. La estructura administrativa para el Sistema de Gestión de la 
Calidad de las Posadas Nativas en San Andrés Isla, se dimensiona, como ya se comentó,  
bajo la premisa de la creación de una alianza entre los operadores del servicio  y la 
Secretaría de Turismo de San Andrés. 
En el esquema siguiente, se presenta el organigrama bajo el cual se estructura la 
administración en las posadas nativas vista como organización, en ese sentido, se 
considera a la Secretaria de Turismo como la alta dirección dentro del sistema y al comité 
interinstitucional del sistema de hospedaje, como la junta directiva del mismo. 
 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 
Figura 5. Estructura del Sistema de Gestión de la Calidad. 
4.5.4.2 Responsabilidades. Bajo las mismas consideraciones ya presentadas en la 
estructura, las responsabilidades a la luz del sistema se dimensionan bajo un esquema 
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funcional más que sobre uno jerárquico, pues la condición  misma bajo la cual opera el 
servicio, no permite asociar cargos específicos dentro de un proceso, sino funciones 
específicas para la operación total.  De otra parte, el direccionamiento ejercido por la 
Secretaría de Turismo, también presenta la misma dificultad, pues su función como ente 
rector de las posadas nativas, bien puede darse bajo la creación de una estructura 
específica para el sistema con asignación de cargo o simplemente con la designación de 
roles y responsabilidades al personal que hoy hace parte de la entidad. 
4.5.5 Procesos. Sobre los hechos expuestos, es posible entonces concluir que con 
base en la filosofía de mejoramiento continuo, resulta adecuado proponer una matriz de 
funciones y responsabilidades asociadas a los procesos para que en el momento de su 
implementación, tanto la Secretaría de Turismo como los operadores del servicio asignen 
de acuerdo con los recursos que tengan disponibles las funciones y las responsabilidades 
dentro del sistema de gestión de la calidad. 
4.5.5.1 Proceso: Gestión estratégica 
Rol genérico: Gerenciamiento del sistema. 
Funciones específicas: 
- Planificar el sistema de gestión de la calidad incluyendo: 
- Acciones para abordar los riesgos y las oportunidades. 
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- Definir los objetivos de la calidad y los planes para lograrlos. 
- Planificar la ocurrencia de cambios que puedan impactar sobre el 
funcionamiento del sistema. 
- Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el establecimiento, 
implementación y mantenimiento del sistema, incluyendo: el capital humano, la 
infraestructura, el ambiente necesario para la operación y los recursos para realizar el 
seguimiento y la medición del desempeño con los cuales se verifique la conformidad con 
los requisitos. 
- Determinar las necesidades de competencia del personal encargado de la 
administración del sistema y de la operación. 
- Planificar las estrategias de comunicación de los elementos del sistema a las 
partes interesadas internas y externas 
- Determinar las directrices para la administración de la información documentada 
del sistema de gestión de la calidad, incluyendo la construcción de los documentos 
exigidos por el modelo de gestión. 
- Planificar los procesos y los requisitos asociados para la prestación del servicio 
bajo condiciones especificadas, incluyendo el diseño de los mismos y los dispositivos de 
control. 
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- Directrices para la evaluación de la conformidad del sistema y para la atención 
de las desviaciones y, 
- La realización de la revisión del desempeño del sistema para identificar 
oportunidades de mejora en el mismo. 
- La elaboración e implementación del plan de contingencias para las posadas 
- Identificar y proponer acciones de mejoramiento para el proceso – Acciones 
Correctivas y Preventivas - 
4.5.5.2 Proceso: Gestión comercial 
Rol genérico: Relacionamiento con el cliente. 
Funciones específicas: 
- Establecer acuerdos comerciales con el cliente 
- Evaluar la satisfacción del cliente con el servicio prestado 
- Recibir, documentar y dar tratamiento a las felicitaciones, quejas y reclamos de 
los clientes 
- Administrar la contabilidad en las operaciones  
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- Identificar y proponer acciones de mejoramiento para el proceso – Acciones 
Correctivas y Preventivas - 
4.5.5.3 Proceso: Gestión de servicios 
Rol genérico: Relacionamiento con el cliente . 
Funciones específicas: 
- Establecer acuerdos comerciales con el cliente 
- Evaluar la satisfacción del cliente con el servicio prestado 
- Recibir, documentar y dar tratamiento a las felicitaciones, quejas y reclamos de 
los clientes 
- Administrar la contabilidad en las operaciones  
- Identificar y proponer acciones de mejoramiento para el proceso – Acciones 
Correctivas y Preventivas - 
4.5.5.4 Proceso: Gestión de mantenimiento e infraestructura 
Rol genérico: Mantener disponibles las áreas y sistemas asociados con el servicio. 
Funciones específicas: 
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- Elaborar y ejecutar el programa de mantenimiento de habitaciones, áreas 
comunes y sistemas en cumplimiento de los estándares definidos – Lista de Verificación - 
- Elaborar e implementar el Plan de manejo integral de residuos sólidos ordinarios 
y peligrosos 
- Identificar y proponer acciones de mejoramiento para el proceso – Acciones 
Correctivas y Preventivas - 
- Realizar simulacros de conformidad con los requisitos del plan de emergencias. 
4.5.5.5 Proceso: Gestión de compras 
Rol genérico: Establecer acuerdos de costo, oportunidad y cumplimiento de 
especificaciones con los proveedores de insumos, productos y servicios. 
Funciones específicas: 
- Elaborar e implementar el procedimiento para la selección, contratación, 
evaluación y revaluación de los proveedores. 
- Asegurar el suministro oportuno de insumos productos y servicios para la 
operación normal de la posada. 
- Identificar y proponer acciones de mejoramiento para el proceso – Acciones 
Correctivas y Preventivas - 
DISEÑO DE UN SISTEMA DE GESTIÓN 166 
 
 
4.5.6 Documentación del Sistema de Gestión de la Calidad. La documentación 
del sistema de gestión de la calidad para las posadas nativas, se relaciona en cada uno de 
los procesos caracterizados; no obstante, elementos como la estructura documental y las 
disposiciones relativas al contenido de los mismos, deben ser definidos una vez se opte 
por implementar el sistema de gestión, lo cual requerirá una agenda de trabajo propia que 
tome como referencia las disposiciones relativas a la información documentada incluidas 
en la ISO 9001:2015. Naturalmente, todos los documentos obligatorios a que hace 
referencia esta norma internacional y que en el texto de la misma están referidos como 
“Información documentada para mantener”, están incluidos dentro de las 
caracterizaciones de procesos. 
4.5.7 Control. Los mecanismos de seguimiento y control para el logro de los 
objetivos del sistema de gestión de la calidad de las posadas nativas, se establecen a partir 
de la interacción entre los indicadores de proceso y los objetivos del sistema detallados en 
la matriz de indicadores. La figura siguiente, representa la interacción mencionada. 




Fuente: Elaboración propia, 2015. 
Figura 6. Correlación indicadores de proceso con los objetivos del sistema. 
4.5.8 Objetivos. Como se puede observar, los indicadores de proceso le dan 
cumplimiento a los objetivos del sistema de tal forma que el indicador para cada uno de 
los objetivos del sistema es el resultado de aplicar la siguiente fórmula: 
 
En virtud de lo anterior, se tiene la siguiente asociación de los indicadores de 
proceso con cada uno de los  cada uno de los objetivos del sistema así: 
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4.5.8.1 Objetivo 1. Mejorar la satisfacción de nuestros huéspedes, con el fin de 
lograr la fidelización de los mismos y fortalecer el crecimiento económico de las posadas. 
GE 001 Cumplimiento programa de auditorías 
GE 002 Cumplimiento plan de formación 
GE 003 Eficacia de las acciones correctivas 
GE 004 PyG 
GC 005 Satisfacción del Cliente  
GM 008 Cumplimiento cronograma de mantenimiento   
GO 010 Desempeño del proveedor 
4.5.8.2 Objetivo 2. Implementar prácticas ambientalmente amigables que 
contribuyan con la protección de la  Reserva de Biosfera Seaflower.  
GE 001 Cumplimiento programa de auditorías 
GE 003 Eficacia de las acciones correctivas 
GC 005 Satisfacción del Cliente  
GM 009 Eficacia del PMIR (Plan de manejo integral de residuos sólidos) 
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GO 010 Desempeño del proveedor 
4.5.8.3 Objetivo 3. Cumplir los requisitos legales y otros aplicables en el ámbito del 
Sistema de Gestión de la Calidad como mecanismo para fortalecer la cultura de la calidad. 
GE 001 Cumplimiento programa de auditorías 
GE 003 Eficacia de las acciones correctivas 
GE 004 PyG 
GS 006 Satisfacción servicio de alojamiento  
GS 007 Satisfacción servicio de alimentación 
GM 008 Cumplimiento cronograma de mantenimiento   
GM 009 Eficacia del PMIR (Plan de manejo integral de residuos sólidos) 
4.5.8.4 Objetivo 4. Promover entre los operadores de las posadas nativas el 
reconocimiento de los diferentes componentes de la cultura raizal para impactar 
adecuadamente  sobre los huéspedes, convirtiéndolos en multiplicadores del servicio. 
GE 001 Cumplimiento programa de auditorías 
GE 003 Eficacia de las acciones correctivas 
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GE 004 PyG 
GS 006 Satisfacción servicio de alojamiento  
GS 007 Satisfacción servicio de alimentación 
Es pertinente aclarar que tanto los indicadores propuestos para los objetivos como 
para los procesos, no presentan los factores de cálculo, metas ni frecuencia de medición, 
pues éstos elementos se definen con la implementación del sistema; obviamente, el 
contexto presentado permite evidenciar como desde la gestión de los procesos, se 
consolidan los objetivos y por ende se da cumplimiento a la política del sistema de 
gestión de la calidad. 
Tabla 59  
Matriz de indicadores.  
Proceso Código Indicador Propósito del indicador 
Gestión 
Estratégica 
GE 001 Cumplimiento 
programa de 
auditorías 
Mide el cumplimiento de las 
actividades asociadas con la evaluación 
de la conformidad del sistema 
GE 002 Cumplimiento plan de 
formación 
Mide el cumplimiento y la 
eficacia del proceso de formación 
de acuerdo con las necesidades 
identificadas 
GE 003 Eficacia de las 
acciones correctivas 
Determina la eficacia de las 
acciones correctivas en términos 
de oportunidad y eliminación de 
las causas 
GE 004 PyG Determina el estado de pérdidas y 
ganancias de la organización - 
Crecimiento económico de las 
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GC 005 Satisfacción del 
Cliente  
Determina el grado de satisfacción 




GS 006 Satisfacción servicio 
de alojamiento  
Determina el grado de satisfacción 
del cliente con el servicio de 
alojamiento 
GS 007 Satisfacción servicio 
de alimentación 
Determina el grado de satisfacción 





GM 008 Cumplimiento 
cronograma de 
mantenimiento   
Mide la disponibilidad y 
confiabilidad de los elementos 
para la prestación del servicio 
GM 009 Eficacia del PMIR (Plan 
de manejo integral de 
residuos sólidos) 
Mide la eficacia en la 
implementación del plan de 
manejo integral de residuos sólidos 
Gestión de la 
compra 
GO 010 Desempeño del 
proveedor 
Determina el cumplimiento de las 
especificaciones del producto o 
insumo comprado y la 
oportunidad de la entrega del 
mismo por parte del proveedor 
Fuente: Elaboración propia, 2015. 





HOJA DE VIDA DE INDICADOR 
 
VERSIÓN PÁGINA 
01 1 de 2 
Proceso Gestión Estratégica 
Nombre del Indicador Cumplimiento programa de auditorías Código: GE 001 
Propósito 
Mide el cumplimiento de las actividades asociadas con la evaluación de la conformidad del 
sistema 
Desempeño esperado Ascendente X Descendente  Tipo de Indicador Eficacia 
 
DESCRIPCIÓN DEL INDICADOR 







% Anual 100 
Representante del 
Sistema de Gestión 
 
% Anual 100 
Representante del 
Sistema de Gestión 
 
Factor crítico de éxito: 
Incumplimiento del plan y de la cobertura 
 
Observaciones: 
Durante los primeros tres años, se debe garantizar que se evalúan los procesos operativos en la totalidad de las posadas 
cubiertas por el sistema, dando siempre prioridad a las más nuevas 
 
Control de Cambios* 
Fecha Versión No Descripción de cambio 
11/10/2015 01 Primera versión del documento 
Elaboró  Revisó  
Cargo  Cargo  
Fecha  Fecha  
*Nota: Las responsabilidades y los cargos referenciados en este documento se presentan a manera de ejemplo, sin 






                        
                     
 * 100 
 
                         
                         
 * 100 
 





HOJA DE VIDA DE INDICADOR 
 
VERSIÓN PÁGINA 
01 1 de 2 
Proceso Gestión Estratégica 
Nombre del Indicador Cumplimiento plan de formación Código: GE 002 
Propósito 
Mide el cumplimiento y la eficacia del proceso de formación de acuerdo con las 
necesidades identificadas 
Desempeño esperado Ascendente X Descendente  Tipo de Indicador Eficacia 
 
DESCRIPCIÓN DEL INDICADOR 















Factor crítico de éxito: 
Incumplimiento del plan y de la cobertura 
 
Observaciones: 
El responsable de talento es designado por el Comité interinstitucional del sistema de hospedaje en las casas nativas o 
posadas nativas de San Andrés Isla Nivel departamental. 
 
Control de Cambios* 
Fecha Versión No Descripción de cambio 
11/10/2015 01 Primera versión del documento 
Elaboró  Revisó  
Cargo  Cargo  
Fecha  Fecha  
*Nota: Las responsabilidades y los cargos referenciados en este documento se presentan a manera de ejemplo, sin 












                                    
                                      
 * 100 
  
                             
                 
 * 100 
 





HOJA DE VIDA DE INDICADOR 
 
VERSIÓN PÁGINA 
01 1 de 2 
Proceso Gestión Estratégica 
Nombre del Indicador Eficacia de las acciones correctivas Código: GE 003 
Propósito 
Determina la eficacia de las acciones correctivas en términos de oportunidad y eliminación 
de las causas 
Desempeño esperado Ascendente X Descendente  Tipo de Indicador Eficacia 
 
DESCRIPCIÓN DEL INDICADOR 







% Mensual >80 
Representante del 
Sistema de Gestión 
 
% Mensual 100 
Representante del 
Sistema de Gestión 
 
Factor crítico de éxito: 
Inadecuado análisis de causas 
 
Observaciones: 
La eficacia de las acciones correctivas se mide promediando el resultado de dos hitos: 
* Oportunidad: Se refiere a que las tareas propuestas se ejecutan en la fecha definida por el responsable. 
* Eficacia propiamente dicha: Que mide si la causa fue eliminada o si disminuyó la recurrencia o impacto del problema.  
Normalmente,  como parte del plan de acción, se define una métrica para cada acción, por ejemplo, disminución en la 
frecuencia de ocurrencia, un valor de referencia a lograr con la implementación de las acciones, etc. 
 
Control de Cambios* 
Fecha Versión No Descripción de cambio 
11/10/2015 01 Primera versión del documento 
Elaboró  Revisó  
Cargo  Cargo  
Fecha  Fecha  
*Nota: Las responsabilidades y los cargos referenciados en este documento se presentan a manera de ejemplo, sin 





                                     
                                           
 * 100 
 
                                    
                               
 





HOJA DE VIDA DE INDICADOR 
 
VERSIÓN PÁGINA 
01 1 de 2 
Proceso Gestión Estratégica 
Nombre del Indicador P y G Código: GE 004 
Propósito 
Determina el estado de pérdidas y ganancias de la organización - Crecimiento económico 
de las posadas 
Desempeño esperado Ascendente X Descendente  Tipo de Indicador Eficacia 
 
DESCRIPCIÓN DEL INDICADOR 







% Mensual >100 
Contador o revisor 
fiscal 
    
 
 
Factor crítico de éxito: 
Ausencia de registros contables – Libro diario y libro mayor 
 
Observaciones: 
Inicialmente no se puede establecer un porcentaje de crecimiento económico de un periodo a otro, se puede establecer a 
partir del segundo año. 
 
Control de Cambios* 
Fecha Versión No Descripción de cambio 
11/10/2015 01 Primera versión del documento 
Elaboró  Revisó  
Cargo  Cargo  
Fecha  Fecha  
*Nota: Las responsabilidades y los cargos referenciados en este documento se presentan a manera de ejemplo, sin 
embargo, se asocian aquellos presentados dentro de la propuesta de estructura del sistema de gestión. 
 
 
                                          
                                           
 * 100 
 





HOJA DE VIDA DE INDICADOR 
 
VERSIÓN PÁGINA 
01 1 de 2 
Proceso Gestión Comercial 
Nombre del Indicador Satisfacción del cliente Código: GC 005 
Propósito Determina el grado de satisfacción del cliente desde una visión integral 
Desempeño esperado Ascendente X Descendente  Tipo de Indicador Eficacia 
 
DESCRIPCIÓN DEL INDICADOR 







% Mensual >85 
Representante del 
Sistema de Gestión 
 
% Anual >85 
Representante del 
Sistema de Gestión 
 
Factor crítico de éxito: 
Ausencia de registros de encuestas de satisfacción 
No aplicación del procedimiento de atención de quejas y reclamos 
 
Observaciones: 
Consolida la satisfacción total con el servicio en toda la isla sumando los resultados de la totalidad de las encuestas 
aplicadas para el servicio de alimentación y para el servicio de alojamiento. 
 
Control de Cambios* 
Fecha Versión No Descripción de cambio 
11/10/2015 01 Primera versión del documento 
Elaboró  Revisó  
Cargo  Cargo  
Fecha  Fecha  
*Nota: Las responsabilidades y los cargos referenciados en este documento se presentan a manera de ejemplo, sin 
embargo, se asocian aquellos presentados dentro de la propuesta de estructura del sistema de gestión. 
 
 
                                                   
                 
 * 100 
 
                                        
                        
 * 100 
 





HOJA DE VIDA DE INDICADOR 
 
VERSIÓN PÁGINA 
01 1 de 2 
Proceso Gestión de Servicios 
Nombre del Indicador Satisfacción servicio de alojamiento Código: GS 006 
Propósito Determina el grado de satisfacción del cliente con el servicio de alojamiento 
Desempeño esperado Ascendente X Descendente  Tipo de Indicador Eficacia 
 
DESCRIPCIÓN DEL INDICADOR 







% Mensual >85 
Representante del 
Sistema de Gestión 
    
 
 
Factor crítico de éxito: 
Ausencia de registros de encuestas de satisfacción 
 
Observaciones: 
Consolida la satisfacción con el servicio de alojamiento en toda  la isla 
 
Control de Cambios* 
Fecha Versión No Descripción de cambio 
11/10/2015 01 Primera versión del documento 
Elaboró  Revisó  
Cargo  Cargo  
Fecha  Fecha  
*Nota: Las responsabilidades y los cargos referenciados en este documento se presentan a manera de ejemplo, sin 
embargo, se asocian aquellos presentados dentro de la propuesta de estructura del sistema de gestión. 
                                     
                 
 * 100 
 






HOJA DE VIDA DE INDICADOR 
 
VERSIÓN PÁGINA 
01 1 de 2 
Proceso Gestión de Servicios 
Nombre del Indicador Satisfacción servicio de alimentación Código: GS 007 
Propósito Determina el grado de satisfacción del cliente con el servicio de alimentación 
Desempeño esperado Ascendente X Descendente  Tipo de Indicador Eficacia 
 
DESCRIPCIÓN DEL INDICADOR 







% Mensual >85 
Representante del 
Sistema de Gestión 
    
 
 
Factor crítico de éxito: 
Ausencia de registros de encuestas de satisfacción 
 
Observaciones: 
Consolida la satisfacción con el servicio de alimentación en toda  la isla 
 
Control de Cambios* 
Fecha Versión No Descripción de cambio 
11/10/2015 01 Primera versión del documento 
Elaboró  Revisó  
Cargo  Cargo  
Fecha  Fecha  
*Nota: Las responsabilidades y los cargos referenciados en este documento se presentan a manera de ejemplo, sin 
embargo, se asocian aquellos presentados dentro de la propuesta de estructura del sistema de gestión. 
                                      
                 
 * 100 
 





HOJA DE VIDA DE INDICADOR 
 
VERSIÓN PÁGINA 
01 1 de 2 
Proceso Gestión de Mantenimiento e infraestructura 
Nombre del Indicador Cumplimiento cronograma de mantenimiento Código: GM 008 
Propósito Mide la disponibilidad y confiabilidad de los elementos para la prestación del servicio 
Desempeño esperado Ascendente X Descendente  Tipo de Indicador Eficacia 
 
DESCRIPCIÓN DEL INDICADOR 







% Mensual >80 
Jefe de 
mantenimiento 
    
 
 
Factor crítico de éxito: 
Incumplimiento del plan de mantenimiento 
 
Observaciones: 
Consolida la gestión del mantenimiento en toda las posadas vinculadas al sistema 
 
Control de Cambios* 
Fecha Versión No Descripción de cambio 
11/10/2015 01 Primera versión del documento 
Elaboró  Revisó  
Cargo  Cargo  
Fecha  Fecha  
*Nota: Las responsabilidades y los cargos referenciados en este documento se presentan a manera de ejemplo, sin 
embargo, se asocian aquellos presentados dentro de la propuesta de estructura del sistema de gestión. 
                              
                                 
 * 100 
 






HOJA DE VIDA DE INDICADOR 
 
VERSIÓN PÁGINA 
01 1 de 2 
Proceso Gestión de Mantenimiento e infraestructura 
Nombre del Indicador Eficacia del PMIR (Plan de manejo integral de residuos sólidos) Código: GM 009 
Propósito Mide la eficacia en la implementación del plan de manejo integral de residuos sólidos 
Desempeño esperado Ascendente X Descendente  Tipo de Indicador Eficacia 
 
DESCRIPCIÓN DEL INDICADOR 







% Mensual >90 
Jefe de 
mantenimiento 
    
 
 
Factor crítico de éxito: 
Incumplimiento de las actividades del plan 
 
Observaciones: 
Consolida la aplicación del PMIR en todas las posadas cubiertas por el Sistema 
 
Control de Cambios* 
Fecha Versión No Descripción de cambio 
11/10/2015 01 Primera versión del documento 
Elaboró  Revisó  
Cargo  Cargo  
Fecha  Fecha  
*Nota: Las responsabilidades y los cargos referenciados en este documento se presentan a manera de ejemplo, sin 
embargo, se asocian aquellos presentados dentro de la propuesta de estructura del sistema de gestión. 
                                                     
                         
  * 100 
 





HOJA DE VIDA DE INDICADOR 
 
VERSIÓN PÁGINA 
01 1 de 2 
Proceso Gestión de la Compra 
Nombre del Indicador Desempeño del Proveedor Código: GO 010 
Propósito 
Determina el cumplimiento de las especificaciones del producto o insumo comprado y la 
oportunidad de la entrega del mismo por parte del proveedor 
Desempeño esperado Ascendente X Descendente  Tipo de Indicador Eficacia 
 
DESCRIPCIÓN DEL INDICADOR 







% Trimestral >80 
Comprador 
    
 
 
Factor crítico de éxito: 
Ausencia de registros de evaluación de los proveedores 
 
Observaciones: 
Consolida la aplicación del PMIR en todas las posadas cubiertas por el Sistema 
 
Control de Cambios* 
Fecha Versión No Descripción de cambio 
11/10/2015 01 Primera versión del documento 
Elaboró  Revisó  
Cargo  Cargo  
Fecha  Fecha  
*Nota: Las responsabilidades y los cargos referenciados en este documento se presentan a manera de ejemplo, sin 
embargo, se asocian aquellos presentados dentro de la propuesta de estructura del sistema de gestión. 
                               
                                     




5. Conclusiones y Recomendaciones 
5.1. Conclusiones 
A través del trabajo colaborativo entre los organismos de control, la academia y la 
comunidad raizal es posible lograr la formulación y promulgación de instrumentos de 
carácter legal que permitan regular la operación de las posadas nativas y potencien su 
crecimiento y desarrollo tal como se logró con el Decreto 0423 del 03 de noviembre de 
2015 producto de este trabajo, en el cual se reglamentan  los elementos con los cuales 
debe cumplir una posada para que sea acreditada como nativa, la constitución del 
organismo estatal que las regula y las funciones y responsabilidades del mismo.  
Los criterios bajo los cuales la autoridad aprueba la puesta en servicio de una 
posada nativa representa una oportunidad para todas aquellas posadas que por diversas 
circunstancias no han accedido a esta categoría, toda vez que existen fuentes de 
financiación y programas de apoyo con los cuales se puede legalizar en corto plazo un 
número importante de posadas generando mejor calidad de vida para los residentes 
raizales. 
Un porcentaje estadísticamente significativo de las posadas nativas encuestadas es 
administrado por madres cabeza de familia (39,5%), lo cual brinda la posibilidad de ser 
incluidas en programas sociales y políticas públicas de apoyo a éste sector de la 
población. 
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No son suficientes los esfuerzos realizados por los diferentes grupos de interés en 
torno a la conservación de las posadas nativas, puesto que se requiere adicionalmente de 
un elemento articulador que permita gestionar el mejoramiento de los logros obtenidos en 
esta materia por lo cual la implementación de un sistema de gestión de la calidad es la 
opción que en el corto plazo permitirá lograr este propósito.  Dicho sistema designa de 
manera específica una estructura administrativa que direccionada por la Secretaría de 
turismo define los roles y las responsabilidades tanto administrativos como operativos. 
La sostenibilidad en el tiempo para las posadas nativas como una estrategia de 
conservación de la cultura raizal, preservación de la reserva de la biósfera y el 
crecimiento económico de la Isla y sus habitantes, solo es posible con la adopción de 
estándares de gestión que en cumplimiento de los requisitos de un modelo de gestión de 
la calidad de manera sistemática permitan  identificar los riegos y las oportunidades para 
las posadas y promuevan de manera oportuna la prevención o aprovechamiento según sea 
adecuado. 
Si bien es cierto que sólo 5 de las 43 posadas encuestadas es decir el 11,6%, 
respondieron afirmativamente a los requisitos necesarios para ser catalogados como 
posada nativa, no se convierten a largo plazo en un criterio definitivo para excluir a las 
demás posadas participantes del estudio, dado que los requisitos que en la actualidad no 
se cumplen, a través de procesos de capacitación, acompañamiento, asignación de 
recursos, entre otros, pueden llegar a ser alcanzables y aumentar así consecuentemente el 
porcentaje de cumplimiento. Para el único caso en el cual no se puede dar cumplimiento 
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y sería un factor excluyente es la etnia del propietario, a razón que debe ser raizal y éste 
es inmodificable. 
Se encontró también que el 55,8% de las posadas nativas encuestadas se 
encuentran ubicadas en el estrato 3 de la Isla, seguido por el estrato 2 con 12 posadas las 
cuales equivalen al 27,9%, esto refleja que el modelo de negocio de las posadas es una 
opción estadísticamente significativa para las clases sociales medias y medias bajas de la 
sociedad. 
Así mismo, el 93% de los encuestados se reconoce a sí mismo como raizal, lo cual 
consecuentemente descarta de la ecuación al resto de los propietarios de las posadas, pues 
éste requisito en particular no se puede intervenir a través de ningún medio. 
5.2 Recomendaciones 
Si bien es cierto que se han logrado avances significativos en la regulación, 
protección y apoyo a las posadas nativas en el Archipiélago de San Andrés y Providencia, 
se hace necesario garantizar la implementación de la normatividad legal vigente, la cual 
en su mayoría es de total desconocimiento por parte de los dueños de las posadas. Por lo 
tanto, generar espacios para la divulgación, socialización y puesta en marcha, debe ser 
una de las prioridades del Comité Interinstitucional del Sistema de Hospedaje en las casas 
nativas o posadas nativas, ejemplo de ello es la Ordenanza Departamental No. 023 de 
2010, por la cual se otorgan facultades extraordinarias al Gobernador del Departamento 
para la implementación de unos incentivos tributarios sobre el pago del impuesto predial 
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a los propietarios de las viviendas arquitectónicamente típicas y tradicionales, que las 
conserven, sostengan y preserven en el Departamento Archipiélago San Andrés, 
Providencia y Santa Catalina (Anexo G). 
Se debe iniciar una búsqueda de recursos a través de entidades gubernamentales, 
como el Banco Agrario quien tiene un programa de recuperación para posadas en zonas 
rurales, ministerios, ONG’s, e incluso organismos internacionales que apoyan procesos 
de crecimiento a las minorías. Así mismo entidades como Bancoldex que cuenta con 
líneas de crédito orientadas a la satisfacción de las necesidades de desarrollo sostenible, 
se pueden convertir en una oportunidad para aplicar a estos procesos especiales que 
buscan atender a la población con particularidades especiales. 
La asociación de las posadas nativas a través de agremiaciones se convierte en una 
buena estrategia para movilización de recursos, disminución de impuestos e incluso para 
implementación del sistema de gestión de la calidad propuesto en esta investigación,  
pues se aúnan esfuerzos y se disminuyen costos.  
En cuanto al manejo de las relaciones con el cliente, la implementación de 
herramientas tecnológicas se convierten en un aliado permanente, en este sentido se 
evidencia la necesidad de obtener más y mejor información que facilite la toma de 
decisiones al crear oportunidades de marketing más efectivas y consolidar así los 
servicios ofrecidos en la cadena de valor asociado a las Posadas Nativas del Archipiélago. 
Soluciones informáticas como la implementación de CRM permitirían a las Posadas 
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conocer mejor las necesidades y expectativas de los clientes y consecuentemente crear 
fidelidad y aumentar el grado de satisfacción de los mismos. 
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ANEXO A. Socialización propuesta características posadas. 
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ANEXO B. Formato de entrevista semiestructurada. 
FECHA: Febrero 11 de 2014  
ENTIDAD: Gobernación Departamental del Archipiélago de San Andrés, Providencia y 
Santa Catalina 
NOMBRE DEL FUNCIONARIO: Dra. Emiliana Bernard 
CARGO: Secretaria de Gobierno Departamental 
1. ¿Bajo su concepto, cual es la situación actual de las posadas nativas en San Andrés isla? 
En la actualidad la isla cuenta con mal llamadas posadas en sectores que fueron creados 
como invasión de terrenos y con otras características que no responden al dominio de la lengua, 
tradiciones, arquitectura, cultura, alimentación, etc., lo cual va en detrimento de la cultura raizal y 
genera consecuentemente una mala imagen de los raizales para los turistas. Desde la gobernación 
este fenómeno se está analizando con preocupación, pues la proliferación de las posadas ha 
generado que ya no se consigan apartamentos en arriendo y que se generen fricciones con los 
representantes del sector hotelero, pues consideran las posadas una competencia desleal por su 
falta de regulación y control. 
2. ¿Qué acciones se han adelantado desde su despacho como apoyo a la labor de las posadas 
nativas? 
A través de la Secretaria de Turismo, se está solicitando la generación de la normativa que 
permita la regulación de las posadas nativas, de tal manera que se puede controlar y regular la 
creación de nuevas posadas y darle la oportunidad a las ya existentes y que cumplan además con 
la reglamentación, incentivos económicos para la mejora de la misma. 
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FORMATO DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA 
FECHA: Junio 18 de 2014  
ENTIDAD: Gobernación Departamental del Archipiélago de San Andrés, Providencia y 
Santa Catalina 
NOMBRE DEL FUNCIONARIO: Dr. Mark Cotrell 
CARGO: Secretaria de Turismo Departamental 
1. ¿Bajo su concepto, cual es la situación actual de las posadas nativas en San Andrés isla? 
En este momento la creación indiscriminada de posadas en la Isla, está generando que por 
falta de control, pues no se tiene actualmente todas censadas ni contabilizadas, se estén 
presentando estafas y fraudes a los turistas, que desprevenidos realizan pagos y reservas para 
hospedarse en posadas nativas inexistentes o que una vez llegan a la posada, se encuentran que 
son administradas por personas que no son raizales ni cumplen con unas condiciones mínimas de 
calidad y buen servicio y obviamente esto se convierte en una mala imagen colectivas para las 
otras posadas que tradicionalmente han venido funcionando en el Departamento. 
2. ¿Qué acciones se han adelantado desde su despacho como apoyo a la labor de las posadas 
nativas? 
Actualmente se cuenta con un censo de posadas que se encuentran registradas ante la 
Secretaria de Turismo, a corto plazo buscamos generar la normatividad que permita establecer, 
controlar y regular el funcionamiento de las posadas nativas para el departamento, para ello se 
debe delimitar claramente cuáles son las características con las que deben cumplir y de esta 
manera poder confirmar si esas posadas que ya se encuentran inscritas verdaderamente cumplen o 
no, y por otro lado permitir el acceso de otras posadas en el censo existen. 
Por otro lado, actualmente nos encontramos gestionando recursos para las posadas nativas 
con entidades como el Banco Interamericano de Desarrollo y con los fondos de regalías. 
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ANEXO C. Listado de posadas nativas de San Andrés Isla. 
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ANEXO D. Cuestionario posadas nativas de San Andrés Isla. 
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ANEXO E. Validación del instrumento posadas nativas. 
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ANEXO F. Decreto 0423 del 03 de nov de 2015. 
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ANEXO G. Ordenanza 023 de 2010. 
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ANEXO H. Registro de asistencia socialización resultados 
 
